











FACULTAD DE INGENIERÍA 
 
ESCUELA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS 
 
 
“Sistema web para el proceso de control de servicios courier en la empresa 
 





TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

















LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
















































A mis amados padres, por brindarme todo 
su apoyo sin pedirme nada a cambio, que 
me enseñaron a ser perseverante y no 




A mis amados padres, por brindarme todo 
su apoyo sin pedirme nada a cambio, que 
me enseñaron a ser perseverante y no 














       Agradecimiento 
A Dios y mis padres por velar siempre por mí y 
guiarme por el buen camino en mente y corazón. 
A mis tíos Hilda, Solano y German por apoyarme 
cuando más los necesitaba sin pedirme nada a 
cambio. 
Al Dr. Adilio Christian Ordoñez Pérez, por 
brindarme su asesoría permanente en la 


























Señores miembros del jurado: 
Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad Cesar Vallejo para la experiencia 
curricular de Desarrollo de investigación, presento el trabajo de investigación 
denominado: “Sistema para el proceso de control de servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL”. 
La presente investigación, tiene como propósito fundamental: determinar la 
influencia de un sistema web para el proceso de control de servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
La presente investigación está dividida en tres capítulos: 
El primer capítulo incluye: La introducción del presente proyecto de investigación 
teniendo así la realidad problemática, los trabajos previos, las teorías relacionadas 
al tema, la formulación del problema, la justificación de estudio, los objetivos y la 
hipótesis. 
El segundo capítulo contiene: El marco metodológico sobre la investigación en la 
que se desarrolla el trabajo de campo de las variables de estudio y su respectiva 
operacionalización además de los indicadores, diseño de investigación, población 
y muestra, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez, 
confiabilidad, los métodos de análisis y los aspectos éticos. 
El tercer capítulo comprende: Los aspectos administrativos del proyecto tales como 
los recursos, presupuesto, financiamiento y el cronograma del proyecto. Por último, 
se tienen las referencias bibliográficas y los anexos. 
Respetables integrantes del jurado espero que la presente investigación sea 
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La presente tesis especifica el desarrollo de un Sistema Web para el proceso de 
control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL, 
debido a que la situación empresarial previa a la aplicación del sistema 
presentaba deficiencias en cuanto al control de los pedidos generados de los 
servicios Courier y los despachos de estos servicios. El objetivo de esta 
investigación fue determinar la influencia de un Sistema web para el proceso de 
control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL en 
el año 2018. 
Por ello, se describe previamente aspectos teóricos de lo que es el proceso de 
los servicios Courier, así como las metodologías que se utilizaron para el 
desarrollo del Sistema web. Para el desarrollo del Sistema Web, se empleó la 
metodología Scrum, por ser la que más se acomodaba a las necesidades y 
etapas del proyecto, además por tener características de una metodología ágil.  
El tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación es 
preexperimental y el enfoque es cuantitativo. La población para la calidad de los 
pedidos generados se determinó a 2478 pedidos agrupados en 20 fichas de 
registro. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 333 pedidos generados, 
estratificados por días. La población para el nivel de cumplimiento de despachos 
se determinó a 1959 documentos generados por los clientes agrupados en 20 
fichas de registro. El tamaño de la muestra estuvo conformado por 321 
documentos, estratificados por días. El muestreo es el aleatorio probabilístico 
simple. La técnica de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la 
ficha de registro, los cuales fueron validados por expertos. 
La implementación del Sistema web permitió incrementar la calidad de los 
pedidos generados en el proceso de servicios Courier del 65% al 80%, del mismo 
modo, se incrementó la calidad del nivel de cumplimiento de despachos en el 
proceso de servicios Courier del 46% al 71%. Los resultados mencionados 
anteriormente, permitieron llegar a la conclusión que el Sistema web mejora el 
proceso de control en el proceso de Servicios Courier en la empresa Eliyenn 
Serv. Generales EIRL.  






This current thesis the development of a Web System for the Courier services 
control process at Eliyenn Servicios Generales EIRL, due to the fact that the 
business situation prior to the implementation of the system presented 
deficiencies in terms of the control of the orders generated by the Courier 
services and the dispatches of these services. The objective of this 
investigation was to determine the influence of a web system for the Courier 
services control process on Eliyenn Servicios Generales EIRL in 2018. 
Therefore, theoretical aspects of the Courier services process are previously 
described, as well as the methodologies that were used for the development 
of the Web System. For the development of the Web System, the Scrum 
methodology was used, as it was the one that best accommodated the needs 
and stages of the project, as well as having the characteristics of an agile 
methodology. 
The type of research is applied, the research design is pre-experimental and 
the approach is quantitative. The population for the quality of the orders was 
determined to 2000 advertising flyers grouped in 20 record cards. The sample 
size was made up of 322 advertising flyers, stratified by days. The population 
for the level of fulfillment of dispatches was determined to 1959 documents 
generated by customers grouped into 20 registration files. The sample size 
consisted of 321 documents, stratified by days. Sampling is simple probabilistic 
randomness. The data collection technique was fichaje and the instrument was 
the registration card, which were validated by experts.  
 
The implementation of the Web system allowed to increasethe quality of the 
orders generated in the process of Courier services from 65% to 80%, 
likewise, the quality of the level ofcompliance of firms in the process of Courie
r services wasincreased from 47% to 71% The results mentioned above, 
allowed to conclude that the web system improves theprocess of control in th
e process of Courier services in thecompany Eliyenn Serv. General EIRL.  
 































































1.1 Realidad Problemática 
A fin de entender la realidad problemática nos apoyaremos primero de un 
análisis internacional ya que nos demuestra que este problema también 
ocurre a nivel mundial. Según Andrade Carcelén en la revista Observatorio 
de la Economía Latinoamérica (2017), manifiesta que: “Uno de los factores 
que se puede mencionar en el sistema Courier ecuatoriano actual son las 
nuevas disposiciones del gobierno que han ocasionado que existan 
problemas en los procesos llevados a cabo por las empresas Courier. Así, 
acorde a una encuesta a 31 empresas Courier de la ciudad de Guayaquil, se 
determina que la apreciación que estas tienen del sector no es muy 
favorable, según los datos el 58,06% piensa que el sector está en crisis, el 
29,03% opina que el sector está en equilibrio y sólo un 12,91% estima que 
el sector está en crecimiento. Por otro lado, la nacionalización de las 
mercancías es un proceso que toma lugar en la aduana que lleva un 
determinado tiempo, de acuerdo a las empresas Courier el extender 
demasiado este tiempo baja el estándar de calidad de las empresas de este 
sector al retrasar la entrega de la mercadería al cliente final, el 83,87% de la 
muestra lo considera así en contraposición con un 16,13% que no cree 
correcto el enunciado” (p. 3-6). 
 
En el ámbito nacional la problemática también ocurre como se muestra en la 
siguiente información. Según Ramos Martel (2013) en una publicación de la 
UNMSM en su revista perteneciente a la Facultad de Ingeniería Industrial, 
manifiesta que: “En una empresa Courier que sirvió como caso de estudio y 
que por seguridad de información se cambió su nombre a “Perú Courier”. En 
los últimos años progresó en el Perú el servicio postal, conviritiendose la 
empresa en una de las mas importantes en su sector, sin embargo, el 
desorden respecto a su crecimiento fue uno de los problemas principales; 
esto sumado a un ineficiente manejo de calidad, siendo los numerosos 
reprocesos resultado de todo esto y ocasionando reclamos de los clientes 
insatisfechos. Se utilizó una herramienta causa – efecto con la cual ayudo a 
entender los posibles fundamentos que originan los reclamos por demoras y 
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calidad. A posteriori se empleó pesos porcentuales a estas probables causas 
para dar la importancia de las dificultades a solucionar, dando por resultado 
que solo cuatro ítems de un total de dieciocho (22.20%) afcetaria 
directamente al 48.00% de los reclamos por calidad y retrasos” (p. 1-4). 
 
La empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL no es ajeno a estos 
problemas ya que, en la entrevista (ver anexo N.° 7), el gerente general 
German Chilcón Guerrero manifiesta que existe problemas en el control de 
los Servicios Courier, dichos servicios se refieren a las facturas, documentos 
y paquetería que ellos trasladan diariamente a través de su servicio de 
mensajería que ofrecen a sus clientes que son empresas con presencia en 
el ámbito financiero y tecnológico de nuestro país. La empresa Eliyenn EIRL 
ofrece sus servicios de Courier trasladando facturas, documentos de oficina 
y paquetes a diferentes empresas del centro empresarial de Lima; el gerente 
manifiesta que el reparto de las facturas, documentos y paquetes que 
diariamente se realiza por medio de 4 motorizados o Courier se hace de una 
manera mal gestionada y de poco control sobre estos servicios, indica que 
existe un numero de pedidos de servicios Courier que no se llegan a entregar 
y despachar en el tiempo esperado, hay demora con los pedidos, perdida de 
documentos, inadecuada gestión de una ruta para los motorizados debido a 
que ellos mismos tienen que hacer su ruta de trabajo y esto hace que no 
tengan un control sobre los diferentes puntos de entrega, también el gerente 
manifiesta que un gran problema es el registro de sus servicios que hace 
diariamente ya que lo realiza manualmente en hojas de papel, para entender 
mejor, él se refiere a que los servicios que realiza diariamente dependiendo 
del tipo los transcribe en la noche en un cuaderno de registro lo que 
evidencia la poca seguridad e inadecuado control de esta información, 
dichos servicios luego se contabilizan en una hoja para calcular el cobro y 
enviárselo a sus clientes lo cual es un gran inconveniente para él debido a 
que le toma demasiado tiempo transcribir estos servicios, sumado a la 
insatisfacción del cliente.  
El gerente indica que le gustaría tener una mejor gestión y control de sus 




Como primer indicador se tiene la calidad de los pedidos generados debido 
a que actualmente existe problemas con la cantidad de pedidos generados, 
ya que no se cumple con el numero de pedidos solicitados por los clientes. 
Los resultados obtenidos de los pedidos generados no son los esperados 
por consiguiente no permite alcanzar las metas propuestas referente a la 
calidad de estos servicios, el cual se encontraba en 65% como se denota en 
la Figura 1, lo que indica que se llegó a una calidad de pedidos generados 
ineficientes debido a un mal control de los servicios Courier. 
Figura N° 1 
 
Calidad de los pedidos generados 
 
Como segundo indicador se tiene el nivel de cumplimiento de despachos en 
vista de que existen problemas actualmente al no despachar a tiempo todos 
los documentos y paquetes lo que está generando pérdidas económicas 
para la empresa. Los resultados obtenidos de los despachos no son los 
esperados por consiguiente no permite alcanzar las metas propuestas 
referente a la entrega de estos servicios lo que significa que no aumenta el 
cumplir con los despachos que se piden, el cual actualmente se encuentra 
en 46% como se denota en la Figura 2, los resultados que se esperan 
diariamente distan mucho de las metas fijadas, lo que genera que se llegue 



















































Figura N° 2 
 
Nivel de cumplimiento de despachos actual 
 
Por ello emerge la siguiente interrogante: ¿Qué sucederá si se sigue 
teniendo los mismos problemas en la empresa Eliyenn EIRL?, replicando la 
interrogante planteada, se seguirán tomando malas decisiones debido a que 
seguirá sin tener un control adecuado de los pedidos de los servicios Courier 
y los despachos de los mismos en cuanto a la entrega de facturas, 
documentos y paquetería; y lo más importante, la empresa perderá el 
contrato que tiene con sus clientes ya que no logrará cumplir con las tareas 
que estos le encomiendan. 
 
1.2 Trabajos previos 
 Según Rodolfo Minchola Chávez y Oscar Zumaran Maceda (2016), 
realizaron la investigación titulada “Sistema web y móvil para la mejora de 
la recepción de pedidos en el proceso delivery de la empresa Don 
Belisario” en la Universidad Privada del Norte, donde determinaron varios 
problemas en el sistema de pedidos, implementado por la empresa Don 
Belisario, tiene un nivel de eficiencia bajo, ya que no llegan a cumplir con 
el tiempo establecido para la entrega de cada pedido por diversos factores 
que se analizaran en la presente investigación. Así mismo estos factores 
afectan a la rentabilidad, fidelización del cliente, desarrollo de la 
organización y por lo tanto la imagen de la empresa ante estas 



























































































































































































en el proceso de delivery de la empresa Don Belisario, mediante un 
sistema web y móvil. La investigación busca corroborar que es factible 
optimizar el proceso en mención, implementando un sistema web que hará 
uso del lenguaje de programación Visual Basic apoyado del Framework 
.NET con y un aplicativo móvil, siendo usado para su desarrollo la 
metodología ágil XP. Los investigadores llegaron a las siguientes 
conclusiones el nuevo sistema demostró la reducción de tiempos en lo 
siguiente: la tasa de reducción de tiempos en la recepción del pedido se 
mejoró en un 91% respecto al proceso actual, la tasa de incremento de 
clientes se mejoró en un 72% respecto al proceso actual, el número de 
pedidos atendidos relacionado al proceso de gestión de pedidos mejoró 
en un 96% respecto al proceso actual; asimismo concluyeron que en la 
empresa Don Belisario se logró optimizar el proceso de delivery en lo que 
se refiere a la recepción de pedidos a través del desarrollo de un sistema 
web y móvil. De este antecedente se desprendió el apoyo para la 
influencia que tiene mi variable independiente y de su desarrollo para el 
objetivo de solución que presenta la problemática de mi proyecto de tesis; 
sumado a los conceptos de la factibilidad de desarrollo bajo una 
metodología ágil. 
 
 Según Pamela Andrea Vilela Girón (2013), realizó la investigación titulada 
“Sistema web para la gestión y control del servicio de mensajería del 
ministerio de transportes y Comunicaciones-Perú” en la universidad 
privada Ricardo Palma, donde identificó la problemática de que la gestión 
del “servicio de mensajería” presenta muchos problemas relacionados al 
control administrativo, el proceso para enviar documentación presenta 
dificultades, como consecuencia hay extravio documentaria y referencias 
negativas del Ministerio de Transporte y Comunicaciones. El objetivo fue 
implementar una solución que ayude en la administración de forma 
eficiente y transparente para tener un control y seguimiento de la 
información del servicio de mensajería dentro de las instalaciones del 
Ministerio de Transportes y comunicaciones. Las técnicas utilizadas 
fueron entrevista y revelamiento bibliográfico. La metodología con la que 
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se elaboró el sistema web fue RUP. La muestra fue integrada por 100 
notificaciones mensuales dentro del MTC. Los resultados mostraron que 
el sistema desarrollado podrá ser implementado en entidades del estado 
y la inversión privada siempre y cuando disponga de un servicio de 
mensajería. De este antecedente se tomó como aporte, conceptos y 
nociones de información que servirán de soporte a la variable 
dependiente. 
 
 Según Brayan Wilfredo Gallardo Vidal y Bryan Ramón Laynes Macazana 
(2017), llevo a cabo la investigación titulada “Implementación de un 
sistema web para la gestión de servicios de la lavandería Eden” en la 
universidad particular San Martin de Porres. La problemática tuvo como 
eje la engorrosa gestión de los servicios de las sucursales de la lavandería 
Eden en Lima Metropolitana, el inexistente control de acceso y salida de 
los insumos usados en la lavandería, el ineficiente servicio por Delivery 
entre otros problemas. A su vez el objetivo fue que la gestión de los 
servicios de las sucursales de la lavandería Eden mejoren, esto permitió 
optimizar el proceso de registro, reducir tiempos, controlar gastos e 
incrementar la satisfacción del cliente. La investigación se enfoco en un 
diseño pre experimental y siendo aplicada experimental el tipo de estudio. 
En lo que se refiere al método de investigación este fue deductivo. Las 
técnicas ejercidas fueron la entrevista y análisis de contenido. El sistema 
web se desarrollo bajo los lineamientos de la metodología Scrum. La 
implementación del Servicio de Delivery mejoró la satisfacción de los 
clientes concluyendo que se optimizo el nivel. Por otro lado, se concluye, 
que se logró disminuir gastos innecesarios ya que habrá un control estricto 
de entrada y salida por cada producto. El aporte del antecendente a la 
presente investigación se baso en referencias a la metodología de 
desarrollo de software y aspectos de cómo puede influir un sistema web 
en conceptos relacionados a la variable dependiente. 
 Según David Nicolalde Freire y Diego Pérez Almeida (2013), en su tesis 
“Desarrollo de una aplicación web para la gestión de movimiento de 
paquetes para empresas de Courier.  Aplicación a un caso de estudio” 
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desarrollada en la Escuela Politécnica Nacional, en Ecuador, trataron el 
problema de la gestión de data de clientes y prospectos, movimiento de 
paquetes; reportes de clientes, paquetes y detalles que se realizan a 
través de un proceso manual. El objetivo fue automatizar los procesos 
antes mencionados de una empresa de mensajería lo que ayudará a que 
sus funciones y la manipulación de información se automaticen. La 
justificación fue que este aplicativo web enfocado en la gestión de 
movimiento de paquetes para empresas del sector courier brinde a 
cualquier hora y con la información reciente en todo momento de la 
paquetería enviada por este canal. La técnica utilizada fue de una 
encuesta. La metodología con la que se elaboró el aplicativo web fue XP. 
La muestra fue constituida por varios funcionarios de la organización. Las 
conclusiones indican que, los procesos en la gestión de movimientos de 
paquetes se automatizacen significa que la empresa ahorra en recursos, 
debido a que es menor el tiempo usado por las personas involucradas en 
el proceso, cumpliendo con los objetivos establecidos del proyecto de 
tesis. De este antecedente se utilizó como contribución conceptos 
relacionados a la dimensión de entrega de pedidos enfocado al indicador 
de nivel de cumplimiento de despachos. 
 
 Según, Jorge Paul Tello Manosalvas (2013), en su investigación titulada 
“Análisis, diseño e implementación de un sistema de gestión para una 
empresa de Courier” Tesis para optar el título de Ingeniero en Sistemas 
Informáticos y de Computación – Quito Ecuador. El problema de esta 
investigación, es la inadecuada gestión de los procesos de Courier. La 
gestión de la información se realiza atraves de un control manual usando 
archivos Excel los cuales siempre están sujetos a errores involuntarios lo 
cual tiempo y dinero a la empresa. Generando problemas en la gestión de 
procesos como la inadecuada normalización y gestión de la información, 
problemas de etiquetado de articulos y gestión de entregas, otros 
problemas como generación de informes gerenciales y estadísticos que 
se realizan de forma manual en Excel. El objetivo general de esta 
investigación fue desarrollar una aplicación que permitirá mantener la 
22 
 
información de manera centralizada y normalizada para su fácil manejo y 
distribución, permitiendo de manera más eficiente y organizada gestionar 
todo el proceso de Courier. RUP es la metodología usada que pemitió al 
desarrollo del sistema. Los resultados resaltan que la optimización del 
proceso de Gestión de Entregas (Courier) fue todo gracias a la 
optimización de procesos, centralización de la información y controles 
durante el avance de todo el proceso. Gracias al desarrollo e 
implementación del sistema muchas empresas dejarían de utilizar 
procesos anticuados como almacenamiento y procesamiento de datos 
archivos Microsoft Access. De este antecedente se adjudicó como 
contribución conceptos asociados al proceso Courier y de la influencia del 
desarrollo de la variable independiente sobre este proceso. 
 
 Según Boris Javier Villarreal Mosquera (2016), en su tesis que lleva por 
título “Desarrollo de un sistema web para la gestión de procesos de un 
restaurante” llevada a cabo en la Universidad Politécnica de Madrid, 
España. La problemática establecida fue la automatización de toma de 
pedidos diarios asi como la generación y despacho de órdenes de 
restaurante apoyándose de la tecnología web. El proposito de la 
investigación fue llevar a cabo un sistema web automatizado, utilizando 
una metodología bajo el enfoque ágil y los beneficios de herramientas 
tecnológicas open source que permitan gestionar los procesos de un 
restaurante. La justificación de la investigación se enfoca en llevar a cabo 
un sistema web quen permita gestionar de un restaurante sus procesos, 
apoyándose de los beneficios que brinda un software Open Source. En lo 
que se refiere a la metodología de desarrollo utilizada fue de 
características agiles como Scrum. El investigador llego a la conclusión 
que el proyecto se realiza de una manera mucho más rápida y ordenada 
al aplicar el framework CakePHP y de la misma manera le ha ayudado a 
comprender como se lleva a cabo el MVC en el desarrollo de aplicaciones 
web y concluye que el framework CakePHP presenta características 
amigables y faciles para el comienzo y desarrollo de aplicaciones web por 
parte de programadores que se preparan en el diseño orientado a objetos 
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mediante MVC. De este antecedente se desprendio el apoyo teórico y 
técnico para la elaboración de la variable independiente enfocado en una 
metodología ágil. 
 Según Sonia Marlene Gaibor Rojas (2015), realizó la investigación titulada 
“Analysis, design and implementation of a management and control 
system for Courier companies in the country” en la Universidad Central de 
Ecuador. El proposito de la investigación fue automatizar las actividades 
relacionadas con la administración de un negocio Courier. La aplicación 
del sistema informático de administración y control facilita enormemente 
la gestión de envíos, optimizando papeleos y tiempos muertos, asi se 
logró tener un control exhaustivo de las entregas, rechazos y 
devoluciones. La metodología de desarrollo utilizada fue RUP. Las 
conclusiones desprendidas de esta investigación fueron que dar 
seguimiento al proceso de entrega de una encomienda es prioritario no 
solo para la persona que realiza el envío y quien la recibe, sino también 
para quien hace posible el traslado del paquete desde su origen hacia su 
destino y más cuando se cuenta con gran volumen de información. Del 
presente antecedente se adjudicó como referencia la influencia que tiene 
en el control de los servicios Courier y las bases teóricas para llevar a 
cabo el sistema web. 
 Según Jhonatan Medina Camargo (2017), realizo la investigación titulada 
“Aplicación de la gestión de inventarios de almacén para mejorar la 
productividad en la empresa VEND S.A.C., BELLAVISTA, 2017” en la 
Universidad Cesar Vallejo Perú. Trato el problema de la gestión de 
inventario de almacén y cómo puedo aumentar la productividad a través 
de la gestión de inventario. Empleo la metodología Gestión de Inventarios 
cuyo objetivo fue optimizar el rendimiento del almacén. Las conclusiones 
indican que, el área de almacén de repuestos obtuvo un gran beneficio en 
la incidencia de gestión de inventarios, a consecuencia de que se 
perfeccionó el nivel de despacho, incrementando de 94.68% a 97.68% en 
lo que se refiere a la eficacia. De este antecedente se tomó aportes 




1.3 Teorías relacionadas al tema 
A. Proceso de Control de Servicios Courier 
Según Carro Paz y González Gómez (2013, p. 10), lo definen como: 
“Aquel camino seguido por un producto servicio en especifico desde la 
fase de aprovisionamiento hasta llegar a las manos del cliente. En donde 
los intermediarios tienen influencia para que se vea afectado el tamaño 
de los canales, haciendolos largos o cortos”. 
Según Valles Romero (2013, p. 24), lo define como: “El proceso que 
consiste en rastrear y localizar el pedido en todo el ciclo, comunicación 
con los clientes sobre el avance y entrega de este. Las que más la utilizan 
son las empresas de mensajería y paquetería”. 
Según Chaparro Martin (2015, p. 56), lo define como: “El proceso que 
hace llegar la correspondencia a través del servicio de correos o 
empresas de mensajería para que se encarguen de hacerlo llegar a su 
destinatario”. 
Fases de proceso de Control de Servicios Courier 
Procesamiento de pedidos 
Según Carro Paz y Gonzales Gomez (2013, p. 14), definen que: “Esta 
actividad es la causante del movimiento de los productos y el cumplimiento 
de los servicios solicitados, asimismo, tiene una gran incidencia en el tiempo 
del ciclo del pedido”. 
 
Actividad de Transporte  
Según Carro Paz y Gonzales Gomez (2013, p. 14), definen que: “Es 
infaktable en toda organización para lograr trasladar los materiales o 
productos propios, así como los productos a distribuir”. 
 
Tratamiento de mercancías 
Según Carro Paz y Gonzales Gomez (2013, p. 14), definen que: “Consiste 
en elegir a los responsables de la manipulación y los procedimientos de 
preparación de los pedidos y de devolución de productos con problemas”. 
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Nivel de servicio al cliente 
Según Carro Paz y Gonzales Gomez (2013, p. 15), definen que: “Se refiere 
a la rapidez y calidad de atención que deben brindar cada una de las 
actividades de la cadena logística”. 
Gestión de la información  
Según Carro Paz y Gonzales Gomez (2013, p. 15), definen que: “Consiste 
en la recogida, almacenaje, tratamiento y el análisis de datos que se 
necesitan a razón de llevar a cabo la planificación y control, que ayuda a todo 
el sistema logístico”. 
Dimensiones e Indicadores 
Dimensión: Procesamiento de pedidos 
Basándonos en los indicadores plasmados en la realidad problemática: 
“calidad de los pedidos generados”, se encuentra en la dimensión 
procesamiento de pedidos, se procederá a dar un concepto acerca del 
indicador. 
Indicador: Calidad de los pedidos generados 
Según Mora Garcia (2016, p. 60), manifiesta que: “Consiste en controlar la 
calidad de los pedidos generados. Referidos a los pedidos generados sin 
retraso en cuanto al numero y porcentaje alcanzado, que se generaron 
durante el tiempo acordado para el analisis, sin sumarle alguna información”. 
Figura N°. 3 
 






















Dimensión: Nivel del Servicio al Cliente 
Basándonos en los indicadores plasmados en la realidad problemática: “El 
nivel de cumplimiento de despachos”, se encuentra en la dimensión nivel de 
servicio al cliente, se procederá a dar un concepto acerca del indicador”. 
Indicador: Nivel de Cumplimiento de Despachos 
Según Mora Garcia (2016, p. 53), manifiesta que: “Se basa en entender el 
nivel de efectividad de los despachos de mercaderia a los clientes basados 
en la cantidad de pedidos remitidos en un ciclo establecido”. 
Figura N°. 4 
 




Según Guerin Brice-Arnaud (2015, p. 79), define que: “Representa un 
recurso de información o un proceso de negocio, al que accede una 
aplicación a través de la web y con el cual se puede comunicar a través de 
protocolos estándares de internet”. 
Según Luna Fernando (2016, p. 31), lo define como: “una WebApp que surge 
de la conjunción de las palabras en inglés Web Application (aplicación web). 
Este tipo de aplicaciones son accedidas mediante la Web o una red Intranet. 
Para acceder a ellas, el requisito esencial es contar con un navegador web 
que permita ejecutarlas”. 
Según Cardador Cabello (2014, p. 104), define que: “Es soportado por los 
navegadores web que se codifica bajo un definido lenguaje de programación 




















Arquitectura para un Sistema Web 
Según Berrenguel Gómez (2016, p. 127), manifiesta que: “La arquitectura 
web esta fundamentada en una arquitectura cliente-servidor. El cliente es el 
responsable de iniciar la comunicación por medio de un navegador o 
explorador que deduce y visualiza la información suministrada por el 
servidor. El servidor está a la atencion de nuevos clientes realicen peticiones 
para suministrar las paginas solicitadas o procesar la información recibida 
por el cliente. 
En la Figura N°. 5 se visualiza la arquitectura de un sistema web, nos da una 
nocion de la misma.  
Figura N° 5 
 
Implantación de aplicaciones web en entornos internet, intranet y 
extranet, 2014. 
 
La arquitectura de sistema web se compone en: 
Capa de presentación: 
Según Cardador Cabello (2014, p. 47), define que: “Tiene relación directa 
con el usuario. Esta capa es también conocida con la denominación de capa 
de usuario. Tiene como objetivo prioritario presentar el sistema web al 
usuario, hacer saber la información y captar la información del usuario para 
procesarla y entregarle los resultados desde el servidor. El usuario será la 
























Capa de negocio:  
Según Cardador Cabello (2014, p. 47), define que: “En el servidor web se 
ocalizaran los programas a ejecutar. Es la encargada de capturar la 
información del usuario y remitir las respuestas al usuario una vez procesado 
dicha información. Asimismo, esta capa tiene conexión con la capa de 
presentación (para recibir la información del usuario) asimismo, con la capa 
de datos (para solicitar, almacenar, recuperar o eliminar datos, 
generalmente, de una base de datos)”. 
Capa de datos:  
Según Cardador Cabello (2014, p. 47), define que: “Consiste en localizar los 
datos y su misión es la del acceder a ellos. Para esto, utilizará un gestor de 
base de datos”. 
Metodologías de Desarrollo de Software – Sistema Web 
En cuanto a la selección de la metodología se ha evaluado la mejor opción 
para el proyecto de investigación, teniendo como principales alternativas las 
siguientes metodologías: 
Metodología XP 
Según Ruiz Larrocha (2017, p. 280), define que: “XP es un conjunto de 
prácticas interrelacionadas, enfocadas a obtener una funcionalidad correcta. 
La metodología XP precisa cuatro variables para todo tipo de proyecto 
software: coste, tiempo, calidad y alcance”. 
SCRUM 
Según Alaimo Diego (2013, p. 21), define que: “Scrum consiste en un 
framework que posibilita hallar prácticas salientes en dominios complicados, 
siendo la gestión de proyectos de innovación un ejemplo”. 
RUP 
Según Guerin Brice-Arnaud (2017, p. 79) afirma que: “Es en primer lugar, un 
meta-modelo de desarrollo. Dicho de otra manera, es de un nivel conceptual 




Selección de la metodología para el desarrollo de Software 
Teniendo esta base teórica, se decidió acudir a conocedores sobre la 
metodología de desarrollo de software (ver Anexo 6) para que asesoren y 
brinden su opinión respecto a que metodología escoger.  
En la tabla N° 1, se puede observar la comparación de siete criterios para la 
evaluación de las tres metodologías propuestas a escoger para poder llevar 
a cabo un adecuado desarrollo de software. Además, se contará con sus 
respectivas puntuaciones a tomar en cuenta. 
Tabla N° 1 
ITEM  CRITERIOS DESCRIPCION 
1 
Es de mayor flexibilidad y 
adaptabilidad a las necesidades del 
cliente. 
Toma las necesidades del cliente como 
parte fundamental del desarrollo. 
2 
Que metodología es más iterativa e 
incremental. 
Permite agregar requerimientos a 
posibles sugerencias o cambios. 
3 
Prioriza los requerimientos por valor y 
coste. 
Identifica los requerimientos mas 
importantes para su desarrollo. 
4 
Replanifica el proyecto en cada inicio o 
fase de iteración. 
Se identifican cambios, mejoras antes 
de la entrega final y se corrigen. 
5 
Trabaja con resultados anticipados (El 
cierre utiliza resultados importantes 
antes de que este finalizado el 
proyecto por completo). 
Entrega resultados de acuerdo al 
avance y reuniones se tenga con los 
interesados. 
6 
Mitiga los riesgos en cada fase o 
iteración. 
Los riesgos se identifican antes de la 
entrega final y hace posible mitigarlos. 
7 
Mejora su productividad y calidad 
(simplificación de forma de trabajar). 
El trabajo en equipo, sin trabajos 
tradicionales e 
Criterios de metodologías propuestas para el desarrollo de software  
Evaluacion de los criterios de las metodologías propuestas 
De acuerdo a lo observado en la tabla de criterios se desprendio que el 
criterio basado en que la metodología es mas iterativa e incremental obtuvo 
una alta calificación respecto a la metodología Scrum. 
En lo que respecta al desarrollo de software, las metodologías de se 
muestran en la tabla N°. 2 las respectivas puntuaciones de validación de los 


























SCRUM XP RUP 
1 Adilio C. Ordoñez Pérez Doctor 18 14 16 
2 Marlon Acuña Benítez Magister 35 22 26 
3 Orleans M. Gálvez Tapia Magister 35 21 32 
PROMEDIO 88 57 74 
METODOLOGIA ESCOGIDA  SCRUM 
Fuente: Elaboración Propia 
En los valores obtenidos se apreció que la Metodología Scrum fue la que 
obtuvo mayor puntaje, razón por la cual la metodología ágil Scrum es la que 
se utilizará para el desarrollo del sistema web. 
 
Metodología Seleccionada: Scrum 
Según Alaimo Diego (2013, p. 21), define que: “Scrum consiste en un 
framework que posibilita hallar prácticas salientes en dominios complicados, 
siendo la gestión de proyectos de innovación un ejemplo”. 
Figura N° 6 
 
  Representación de Scrum 
Principios de Scrum 
1. Individuos e interacciones por sobre procesos y herramientas 
Según Alaimo Diego (2013, p. 22), define que: “Scrum esta respaldado 
en la relación con las personas, su interrelación y los equipos. Los 
grupos de trabajo tienen la responsabilidad identificar que hacer y 
llevarlo a cabo, mitigando los problemas que se presenten en el 
proyecto y puedan solucionarlos. La labor de los se lleva a cabo con la 


















2. Software funcionando por sobre documentación exhaustiva 
Según Alaimo Diego (2013, p. 23) define que: “Scrum exige que se 
entregue un producto funcionando al final de cada Sprint. El valor que 
adquiere la documentación en Scrum es nula en lo que se refiere a un 
producto de negocio. En lo que resoecta a Scrum un documento no 
puede ser considerado como un Sprint (entregable). El resultado de un 
Sprint es el producto en funcionamiento”. 
3. Colaboración con el cliente por sobre la negociación de contratos 
Según Alaimo Diego (2013, p. 23) define que: “El Scrum Product 
Owner es parte del Equipo Scrum y se desempeña en conjunto con los 
integrantes del equipo para dar seguimiento al valor al final de cada 
iteración, asimismo los stakeholders, usuarios finales y áreas de la 
organización tiene comunicación directa con el Product Owner, las 
personas mencionadas obtendran el beneficio del producto”. 
 
4. Respuesta al cambio por sobre el seguimiento de un plan 
Según Alaimo Diego (2013, p. 24) define que: “Debido a su diseño, 
Scrum se asegura que todos los integrantes del equipo tengan toda la 
información necesaria que les permita decidir acertadamente sobre el 















Roles de Scrum 
Figura N° 7 
 
Equipo Scrum e interacciones 
Según Alaimo Diego (2013, p. 25) manifiesta que: “Tres son los roles que 
participan en un equipo Scrum, estos son: Equipo de Desarrollo, Product 
Owner y ScrumMaster”. 
Product Owner 
Según Alaimo Diego (2013, p. 26) manifiesta que: “Es el individuo encargado 
de que logre un buen producto desde la perspectiva de los stakeholders”.  
Equipo de Desarrollo 
Según Alaimo Diego (2013, p. 27) define que: “Esta integrado por todos los 
individuos responsables y que se requieren en la elaboración del producto 
en cuestión”. 
ScrumMaster 
Según Alaimo Diego (2013, p. 29) define que: “Es el encargado de ayudar a 
























Elementos de Scrum 
Según Alaimo Diego (2013, p. 33) define que: “Scrum posee una pequeña 
cantidad necesaria de elementos formales para desarrollar el proyecto”. Se 
describen a continuación: 
Product Backlog 
Según Alaimo Diego (2013, p. 35) manifiesta que: “Consiste en una relación 
de ítems (Product Backlog Items, PBIs) o características que el Product 
Owner mantiene y prioriza del producto a construir”. 
Figura N°. 8 
 
       Product Backlog 
Se observa en la figura N° 9 otro modelo de ejemplo de Product Backlog 
desde la perspectiva de otro autor. 
 
Figura N°. 9 
 







































Según Alaimo Diego (2013, p. 37) define que: “Consiste en un conjunto de 
PBIs que el equipo de desarrollo seleccionó para trabajarlos en lo que dure 
un cierto Sprint, conjuntamente con las actividades identificadas para 
elaborar un incremento funcional potencialmente entregable al finalizar el 
Sprint”. 
Figura N°. 10 
 
Sprint Backlog 
Se observa en la figura N° 11 otro modelo de ejemplo de Sprint Backlog 
desde la perspectiva de otro autor. 
 
Figura N°. 11 
 




































Incremento funcional potencialmente entregable 
Según Alaimo Diego (2013, p. 40) define que: “Cada Sprint tiene como 
objetivo principal entregar un incremento funcional”. 
Incremento funcional  
Según Alaimo Diego (2013, p. 40), manifiesta que: “Consiste en una cualidad 
funcional nueva o editada que se desarrolla de un producto de manera 
evolutiva, este aumenta con cada Sprint”.  
Potencialmente entregable  
Según Alaimo Diego (2013, p. 40), define que: “El negocio o el cliente es 
quien decide si se llega a llevar a cabo en producción, cada una de estas 
características está validada y verificada”. 
Dinámica (flujo del trabajo) 
Sprint (Iteración) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 41), manifiesta que: “Nos referimos a las 
iteraciones en Scrum. Scrum al ser un proceso de desarrollo incremental e 
iterativo significa que el producto se construye en incrementos funcionales 
entregados en periodos cortos para obtener feedback frecuente. 
Frecuentemente, Scrum sugiere que el Sprint debe durar entre 1 y 4 
semanas, siendo 2 o 3 semanas lo más utilizado en los proyectos. La 
duración de los Sprints es una de las decisiones importantes en Scrum”.  
Retrasos y adelantos en un Sprint 
Según Alaimo Diego (2013, p. 41), manifiesta que: “En diversas ocasiones 
encontraremos situaciones donde el equipo de desarrollo tendrá un mayor 
avance y retrasos. En estos casos, la regla del timeboxing no se aplica al 
Sprint, aquí toma lugar la variable de ajuste que en el caso de ir mas rápido 
deberemos incrementar el alcance del Sprint agregando nuevos PBIs y 






Sprint Planning Meeting (Planificación de Sprint) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 43), manifiesta que: “Las conformidades y 
compromisos entre el Product Owner y el equipo de desarrollo, en lo que se 
refiere al alcance del Sprint se llevan a cabo al inicio de cada Sprint a través 
de una reunión de planificación. Esta reunión de planificación usualmente se 
segmenta en dos partes con propositos distintos: una primera parte 
estratégica y enfocada en el “qué”, y una segunda parte táctica enfocada en 
el “cómo””. 
Scrum Diario 
Según Alaimo Diego (2013, p. 45), manifiesta que: “Al ser contante la 
comunicación dentro del equipo de proyecto se convierte en uno de los 
beneficios que brinda Scrum, haciendo fácil la coordinación de acciones 
entre los miembros del equipo de desarrollo y el conocimiento en tiempo real 
de las dependencias de las actividades que realizan. Asimismo, se nevesita 
incrementar y explicitar las responsabilidades asumidas entre los miembros 
del equipo de desarrollo y aclarar los impedimentos que emergen del trabajo 
que está siendo realizando y que en varias ocasiones dificultan lograr los 
objetivos. Estos tres objetivos: 1) incrementar la comunicación 2) explicitar 
los compromisos y 3) dar visibilidad a los impedimentos, son logrados 
mediante las reuniones diarias de Scrum (Daily Scrums), estas reuniones 
son diarias y no deberían durar más de 15 minutos (timebox)”. 
Figura N°. 12 
 



















Revisión de Sprint 
Según Alaimo Diego (2013, p. 46), manifiesta que: “Al termino de cada Sprint 
se tiene lugar una reunión para la revisión del Sprint (Sprint Review), donde 
el equipo Scrum y los Stakeholders revisan y evalúan el incremento funcional 
potencialmente entregable construido del Sprint. Referirnos a “resultado” se 
entiende como “producto utilizable” y “potencialmente entregable” que los 
interesados emplean y evalúan durante esta misma reunión, dando el visto 
bueno o no a las funcionalidades construidas”. 
Retrospectiva 
Según Alaimo Diego (2013, p. 46), manifiesta que: “En un procedimiento 
práctico como Scrum, la experiencia del equipo es la principal razón del 
progreso continuo y las nuevas prácticas. El equipo mejora sus prácticas 
debido a que ejercen el mecanismo de retrospección que les permite evaluar 
como realizaron su trabajo y los sucesos que se presentaron en el Sprint. 
Esto tiene lugar durante la reunión de retrospectiva”. 
 
Refinamiento del Product Backlog 
Según Alaimo Diego (2013, p. 51), manifiesta que: “El refinamiento del 
Backlog es una actividad que esta presente en la totalidad del Sprint, pese a 
que algunos equipos optan por focalizarla en una reunión que se desarrolla 
en el transcurso del Sprint y en función de los requerimientos. Su prioridad 
es ahondar la claridad de los PBIs que se encuentran más allá del Sprint 
actual y así seccionarlos en PBIs de menor tamaño, si lo requieren, y 
estimarlos. En lo posible se debe revisar y detallar aquellos que 
potencialmente tienen participación en los siguientes dos o tres Sprints. En 
esta reunión se debe busacr identificar riesgos implícitos en los PBIs que 








Según Alaimo Diego (2013, pp. 51 – 89), manifiesta que: 
Historias de Usuario 
Según Alaimo Diego (2013, p. 51), manifiesta que: “eXtremme Programming 
(XP) fue el responsable del surgimeinto de las Historias de Usuario como 
una solución a los extensos documentos conocidos como especificaciones 
funcionales que se comunican entre los clientes y el equipo de desarrollo. 
Los pormenores funcionales son la documentación de supuestos y están 
sujetas a aclaraciones, lo que puede causar conflictos y no se cumpla con 
los requerimientos en lo que se refiere al software”. 
Componentes de una Historia de Usuario 
Una historia de usurio esta compuesta de 3 elementos, tambien llamados 
como “las tres Cs” de las historias de Usuario: 
Card (Ficha)  
Según Alaimo Diego (2013, p. 52), manifiesta que: “Cuando una historia de 
usuario no puede describirse en una ficha de papel pequeña es señal de que 
hay demasiada información y lo mejor sería transmitirla cara a cara por esta 
razón una historia de usuario se tiene que describir en una ficha de papel 
pequeña”. 
Conversación  
Según Alaimo Diego (2013, p. 52), manifiesta que: “El Product Owner debe 
tener una conversación con cada historia de usuario que permita 
intercambiar información asi como opiniones, pensamientos y sentimientos”. 
Confirmación  
Según Alaimo Diego (2013, p. 52), manifiesta que: “Respecto al conocimiento 
del equipo de desarrollo en cuanto a la construcción y qué es lo que el 
Product Owner requiere cada una de las historias de usuario debe estar 








Figura N°. 13 
 
Componentes de una historia de usuario 
 
Redacción de una Historia de Usuario 
Según Alaimo Diego (2013, p. 53), manifiesta que: “Mick Cohn propone una 
forma de redactar Historias de Usuario que se establece en el siguiente 
formato”. 
Figura N° 14 
 
     Forma de redactar Historias de Usuario según Mick Cohn 
 
INVEST – Características de una Historia de Usuario 
Según Alaimo Diego (2013, p. 54): manifiesta que: “INVESTS es una regla 
memotécnica que sugiere que se alinee toda historia de usuario para cumplir 
con 6 características”. 
Independientes (I) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 54), expresa que: “Las Historias de Usuario 
no deben superponerse en funcionalidades debido a su independencia, esto 


































Según Alaimo Diego (2013, p. 55), manifiesta que: “Una característica 
importante de las Historia de Usuario es que son negociables, estas pueden 
aumentarse o ser eliminadas con el avance del desarrollo y en función del 
feedback del usuario y/o los requerimientos del equipo. Surgen nuevas 
historias de usuario a partir de la eliminación de uno o mas criterios de 
aceptación”. 
Valorable (V) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 55), manifiesta que: “El Product Owner es el 
encargado de medir la Historia de Usuario. Para que las actividades técnicas 
dentro del BackLog puedan considerarse Historia de Usuario, deben ser 
situadas de forma tal que el Product Owner las tome como importantes, de 
no ser asi no dentro del BackLog no debe ir”. 
Estimable (E) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 56), manifiesta que: “Para ser medible una 
Historia de Usuario se referencia respecto a su valoración”. 
 
Pequeña (Small) 
Según Alaimo Diego (2013, p. 56), manifiesta que: “Toda Historia de Usuario 
debe ser de un tamaño corto para que el equipo de desarrollo la pueda 
estimar. Por lo general los equipos determinan el tamaño de una Historia de 
usuario con no mas de dos semanas de una persona. Tener entre 4 y 6 
Historias de Usuario por Sprint es una optima aviso de tamaño, esto no es 









Según Alaimo Diego (2013, p. 56), manifiesta que: “Al ser verificable una 
historia de usuario es indicio que esta bien hecha. El Product Owner es el 
encargado describir la funcionalidad que necesita asi como testearla. 
Algunos equipos solicitan las pautas de aceptación previo a elaborar la 
Historia de Usuario. Si el Product Owner no tiene el suficiente conocimiento 
para verificar una Historia de Usuario asi como los criterios de aceptación, 
se debe revisar la historia de usuario porque puede no estar muy entendible”. 
 
Figura N° 15 
  




























1.4 Formulación del problema 
El desarrollo de la investigación busca responder las siguientes preguntas: 
Problema Principal 
PP: ¿Cómo influye un sistema web en el proceso de Control de Servicios 
Courier en la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL? 
 
Problema especifico 
P1: ¿Cómo influyó un sistema web en la calidad de pedidos generados en el 
proceso de control de Servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL? 
P2: ¿Cómo influyó un sistema web en el nivel de cumplimiento de despacho 
en el proceso de control de Servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL? 
 
1.5 Justificación del estudio 
El presente trabajo de investigación de desarrolló en 4 ámbitos 
Justificación Institucional 
Según Neme Castillo (2016), manifiesta que: “La necesidad de envió de 
documentación entre personas y organizaciones no solo se mantiene, sino 
que sigue en aumento a pesar de las nuevas tecnologías de transmisión de 
información como las redes de cómputo y el internet” (p. 130). 
A través de esta investigación, el proceso Courier marca una tendencia en 
las PYMES y de su enfoque y/o ayuda tecnológica a través del uso de 




Según Mora García (2016, p.11), manifiesta que: “Para medir los indicadores 
principales de desempeño y establecer tácticas de reducción de los costos 
en la logistica y mejora de sus ganancias, las organizaciones se deben 
apoyar en un modelo donde los indicadores de gestión estén enfocados y se 
apliquen a su operación en particular”. 
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El sistema web permitió recuperar las multas y/o pérdidas generadas por el 
inadecuado control de los servicios Courier actual que ascienden a los S/. 
2500 soles mensuales y a un monto anual de S/30000 soles. Ya que 
actualmente se aplican descuentos por incumplimiento de contrato por parte 
de los clientes que contratan los servicios de la empresa, esto genera la 
contratación de otro empleado para el proceso Courier (son 4 personas) lo 
que significa reducción de ganancias, por ende, el sistema web ayudara a 
reducir este número de RRHH. 
 
Justificación Operativa 
Según Mora García (2016, p. 4), manifiesta que: “La directiva de la 
organización apoyada por un modelo de información financiera, estadística, 
administrativa y operativa, le autoriza tomar mejores decisiones y dar 
resultados a los diversos problemas que se dan a conocer en los procesos, 
asi tener un mejor control de su evolución en el tiempo”. 
El sistema web se desarrolló teniendo en cuenta que la interfaz será 
amigable con el usuario que es parte del proceso Courier, teniendo en cuenta 
sus habilidades y conocimientos tecnológicos para el correcto uso operativo. 
Por otro lado, se debe tomar en cuenta que al desarrollar el sistema conozco 
los requerimientos funcionales y no funcionales del proceso que es objeto de 
investigación, lo cual es de gran ayuda. 
Justificación Tecnológica 
Según Carro Paz y González Gómez (2013, p. 16), manifiesta que: “Tanto 
los ordenadores (computadoras) y la tecnología de la información han sido 
empleados con el fin de ayudar a la logística a lo largo de los años y está 
contemplada como el factor clave que posibilitará el crecimiento y desarrollo 
del proceso logistico”. 
Ya que contribuyó con la manipulación de la información que se produce en 
el proceso donde el uso de una herramienta y/o plataforma tecnológica 






HG: El sistema web mejora el proceso de control de servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
 
Hipótesis Especificas 
H1: El sistema web incrementa la calidad de los pedidos generados en el 
proceso de control de Servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL 
 
H2: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de despacho en el 




Para el desarrollo de esta investigación se propone los siguientes objetivos: 
Objetivo General 
OP: Determinar la influencia de un sistema web en el proceso de control de 
servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
 
Objetivos Específicos 
O1: Determinar la influencia de un sistema web en la calidad de los pedidos 
generados en el proceso de control de Servicios Courier en la empresa 
Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
 
O2: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de cumplimiento 
de despacho en el proceso de control de Servicios Courier en la empresa 
























































2.1 Diseño de investigación 
Metodo 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 37), 
definen que: “El método es el enfoque que se va a utilizar en la investigación 
ya sea de tipo cuantitativo, cualitativo o mixto”. 
Se optó por un enfoque cuantitativo ya que permitirá medir lo requerido en 
magnitudes estadísticas o numéricas. 
Método Hipotético Deductivo 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
183), definen que: “Se basa en suposiciones que busca afirmar o negar las 
probabilidades a través de una serie de pasos, centrandose en la validez, 
severidad y el control de la circunstancia de investigación”. 
La utilización del método hipotético deductivo en la actual investigación se 
empleo debido a la formulación de una hipótesis para explicar un problema o 
fenómeno a través de una validación en los sucesos que afectan a las 
variables.  
 
Tipo de estudio 
Explicativo 
Según Abero Laura et. al. (2015, p. 69) definen que: “Este tipo de diseño 
responde a la causa de los fenómenos, busca regularidades entre los mismos, 
de modo de, luego, llegar a generalizaciones. El punto principal de interés de 
este tipo de diseño tiene que ver con la explicación del por qué se genera el 
hecho, pretende dar cuenta de bajo qué circunstancias ocurren los fenómenos 
a explicar”.  
Basado en lo expuesto líneas arriba, exhibe información de la forma en que se 
relacionan dos o más variables y así se responde al por qué de los sucesos. 
Es importante señalar que este tipo de diseño es el más estructurado, agrega 







Según Baena Paz (2014, p. 22) define que: “Consiste en manipular una variable 
experimental no comprobada, con el debido control tiene por objetivo dar una 
nocion del por qué o con que fin sucede una situación o acontecimiento 
particular”. 
Se efectuó una investigación de tipo experimental en consecuencia a que se 
manipulara la variable independiente buscando tener una injerencia directa en 
la variable dependiente para poder experimentar cambios en su desarrollo. 
Aplicada 
Según Domínguez Granda (2015, p. 54), nos manifiesta que: “Consiste en dar 
solución a problemas y tener participación en el desarrollo de la variable 
dependiente”. 
Se llevará a cabo una investigación de tipo explicativo según su estudio debido 
a que buscará demostrar a través de datos e información el porqué de la 
relación entre las dos variables, asimismo será de tipo aplicada - experimental 
en consecuencia de que se implementará un medio tecnológico que procurará 
dar solución a la problemática actual de la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL, el producto que se obtendrá de esta investigación aplicada es 
el sistema web. 
Diseño de Investigación: Pre - Experimental 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 141), 
definen que: “Consiste en un solo grupo donde el nivel de control es escaso. 
Usualmente ayuda en un paso previo para identificar el problema en el contexto 
real de la investigación”. 
Este tipo de diseño ayudó a entender de una manera mas cercana el problema 









En la figura N° 16 se muestra el diseño de investigación 
Figura N°. 16 
 






Aplicado a la investigación: 
Grupo experimental: se contó con un grupo, en este caso la muestra, en 
dónde se aplicó la medición del proceso de control de servicios Courier. 
 
O1 (Pre-Test): Medición del grupo experimental antes de la aplicación del 
sistema web en el proceso de control de servicios Courier. 
 
X: Es la aplicación del sistema web para el proceso de control de servicios 
Courier en la empresa Eliyenn EIRL. Utilizando dos evaluaciones (Pre – Test y 
Post - Test) se logrará medir si el sistema web generara cambios en el proceso 
de control de servicios Courier. 
 
O2 (Post –Test): Medicion del grupo experimental despues de la aplicación 


































2.2 Variables, operacionalización 
Definición Conceptual 
VI: Sistema Web 
Según Cardador Cabello (2014, p. 104), define que: “Es soportado por los 
navegadores web que se codifica bajo un definido lenguaje de programación y 
funciona para brindar interacción del usuario con el servidor web”. 
VD: Proceso de control de servicios Courier 
Según Carro Paz y González Gómez (2013, p. 10), lo definen como: “Aquel 
camino seguido por un producto servicio en especifico desde la fase de 
aprovisionamiento hasta llegar a las manos del cliente. En donde los 
intermediarios tienen influencia para que se vea afectado el tamaño de los 
canales, haciendolos largos o cortos”. 
Definición Operacional 
VI: SISTEMA WEB 
El sistema web permitió registrar la información de los pedidos y los 
despachos de los documentos y paquetes entregados durante el día, 
verificar el estado del pedido y despacho, permitió llevar un control de los 
lugares de entrega a través de puntos de referencia en el mapa, mostró 
reportes de pedidos y despachos, registrar a los usuarios y a los clientes 
a través de permisos controlados y un reporte de facturación respecto a 
los servicios realizados para el cobro a los clientes de la empresa Eliyenn 
Servicios Generales EIRL. 
 
VD: Proceso de control de servicios Courier 
Es el proceso que realiza la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL 
que inicia con los pedidos generados por las empresas clientes quienes 
solicitan el despacho de sus documentos y paqueterías a sus proveedores 
en sus diferentes sedes de la ciudad, los despachos se realizan a través 
de los motorizados Courier quienes realizan su ruta, trazan los diferentes 
puntos de entrega, registran los documentos y paquetería que han sido 
solicitadas de forma manual y luego se procesa el cobro de estos servicios 














Es una aplicación 
software que se 
codifica bajo un 
lenguaje de 
programación que 
es soportada por los 
navegadores web. 
El  sistema web permitió registrar la información de los 
pedidos y los despachos de los documentos y 
paquetes entregados durante el día, verificar el estado 
del pedido y despacho, permitió llevar un control de los 
lugares de entrega a través de puntos de referencia en 
el mapa, mostró reportes de pedidos y despachos, 
registrar a los usuarios y a los clientes a través de 
permisos controlados y un reporte de facturación 
respecto a los servicios realizados para el cobro a los 












Es el camino o ruta 
seguida por un 
determinado 
producto o servicio 
hasta la entrega 
final en el destino 
del cliente. 
 
Es  el proceso que realiza la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL que inicia con los pedidos generados 
por las empresas clientes quienes solicitan el 
despacho de sus documentos y paqueterías a sus 
proveedores en sus diferentes sedes de la ciudad, los 
despachos se realizan a través de los motorizados 
Courier quienes realizan su ruta, trazan los diferentes 
puntos de entrega, registran los documentos y 
paquetería que han sido solicitadas de forma manual y 
luego se procesa el cobro de estos servicios a los 


















Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla N°. 3: Operacionalizacion de variables 
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Consiste en controlar la 
calidad de los pedidos 
generados. Es el porcentaje 
de pedidos generados sin 
retraso, durante el tiempo 
acordado para el analisis y 








𝑃𝑒𝑑𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑔𝑒𝑛𝑒𝑟𝑎𝑑𝑜𝑠 sin 𝑝𝑟𝑜𝑏𝑙𝑒𝑚𝑎𝑠 





Es el nivel de efectividad de 
los despachos de 
mercaderia a los clientes 
basados en la cantidad de 
pedidos enviados en un 







𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑐𝑢𝑚𝑝𝑙𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜
𝑁ú𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑑𝑒𝑠𝑝𝑎𝑐ℎ𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑞𝑢𝑒𝑟𝑖𝑑𝑜𝑠
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




2.3 Población y muestra 
La investigación se desarrolló en el proceso de servicios courier de la 
empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL, por tal motivo se considera a 
todos los servicios involucrados en este proceso que se realiza diariamente. 
Población 
Según Lobo Escolar et. al (2015, p.15) definen que: “Llamamos población a 
una agrupación finita o infinita de elementos que poseen una característica 
similar y acerca de los cuales intentamos obtener conclusiones. Para 
conseguirlo, es necesario que la población esté bien definida, es decir, que 
sepamos en todo momento que elementos la forman”. 
Para el indicador: Calidad de los pedidos generados 
La población estuvo conformada por 2478 pedidos Courier generados por 4 
empresas clientes, estratificados en 20 días durante un mes, siendo 
conformada por una jornada laboral de lunes a viernes. 
Para el indicador: Nivel de cumplimiento de despacho 
La población estuvo conformada por 1959 despachos Courier estratificados 
en 20 días durante un mes, siendo conformada por una jornada laboral de 
lunes a viernes. 
Muestra 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
175) definen que: “En esencia es un subgrupo desprendido de la población. 
Consiste en una parte que aprovecha en agrupar datos importantes sobre 














n = Tamaño de la muestra 
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para esta investigación 
N = Población total de estudio 
EE= Error estimado (al 5%) 
 
Ya conocido el tamaño de la población en cuanto a los indicadores: la calidad 
de pedidos generados y nivel de cumplimiento de despacho, realizamos los 












𝒏 = 𝟑𝟑𝟐. 𝟔𝟎 pedidos 
 
En lo que se refiere al indicador calidad de los pedidos generados se tiene 
que la muestra para la investigación la conformó 333 pedidos Courier, 
estratificada en 20 días durante un mes. Por consiguiente, la muestra 
quedará conformada en 20 fichas de registro de la cual forman parte las 
empresas clientes que generan los pedidos que forman parte del proceso 
















En cuanto al indicador nivel de cumplimiento de despacho se tiene que la 
muestra para la investigación la conformó 321 despachos Courier, 
estratificada en 20 días durante un mes. En consecuencia, la muestra 
quedará conformada en 20 fichas de registro de la cual forman parte los 
clientes de los despachos y los empleados que forman parte del proceso con 
321 despachos Courier. 
Muestreo: Probabilístico Aleatorio Simple  
Según Dueñas Noguera (2015, p. 119) define que: “Este método de 
muestreo está basado en la suerte. Demandan para su uso la existencia de 
una congruencia numérica de los elementos que forman la población. Tiene 
la particular caracteristica de que cada uno de los elementos pueden resultar 
electos en cuanto a sus posibilidades”. 
Debido a lo cual, en la presente investigación el muestreo probabilístico 
aleatorio simple fue el tipo de muestreo que se utilizó, a causa de que el 
número de la población es finita y permite que cada elemento que lo 
conforman tengan la misma posibilidad de ser escogidos. 
 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Técnica 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014), 
definen que: “Es un procedimiento el cual el investigador puede recolectar 
datos, usando diversos instrumentos tanto cuantitativos como cualitativos, 
es por ello que en un mismo estudio podemos utilizar ambos” (p. 199). 
Fichaje 
Según Chunga Chinguel, Flores Cubas y Parraguez Carrasco (2017, p. 150) 
definen que: “El fichaje es la técnica que permite el registro de información 
seleccionada para el proceso de investigación.” 
La técnica del fichaje permitió recolectar datos para mi primer indicador 
calidad de pedidos generados y para el segundo indicador nivel de 




Instrumento de recolección de datos 
Según Hernández Sampieri, Fernández Collado y Baptista Lucio (2014, p. 
199), definen que: “Consiste en un soporte del que se apoya el investigador 
para recolectar datos o información sobre las variables que va a utilizar”. 
Ficha de Registro 
Según Muñoz Rocha (2015, p. 30) define que: “Estas fichas como su nombre 
lo indica, sirven para anotar los datos y registrar o identificar la fuente o 
fuentes documentales consultadas”. 
La ficha de registro permitió apuntar los datos referidos a la información de 
los elementos de mi población de los indicadores de mi variable dependiente 
que son objeto de investigacion (ver anexo 2). 
 
Validez 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
200) definen que: “Consiste en el nivel de veracidad que se posee sobre un 
recurso midiendo lo solicitado en su analisis”. 
Validez de Criterio 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
202) definen que: “Consiste en comparar sus resultados de un instrumento 
de medición con los de algún criterio externo que pretende medir lo mismo”.  
Validez de Contenido 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
201) define que: “Se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio 
especifico de contenido de lo que se mide”. 
Validez de Constructo 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
203) definen que: “Consiste en que debe explicar cómo las mediciones del 
concepto o variable se vinculan de manera clara y concisa con las 





La validez para instrumento que se empleó en la actual investigación será 
validada por tres expertos (ver Anexo 6). El lo referido al puntaje alcanzado 
tiene un promedio de 87% para ambos indicadores dando un muy buen 
criterio para que los instrumentos sean los correctos para la recolección de 
datos, como se observa en la tabla N° 5. 












1 Aradiel Castañeda H. Doctor 90.0% 90.0% 
2 Adilio C. Ordoñez Pérez Doctor - 90.5% 
3 Orleans M. Gálvez Tapia Magister 80.0% 80.0% 
4 Marlon Acuña Magister 91.0% - 
Promedio 87.0% 86.8% 
Fuente: Elaboración Propia 
Confiabilidad 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
200) definen que: “Busca obtener el nivel de consistencia y coherencia de un 
recurso al analizar información en su recolección”. 
Coeficiente de Correlación de Pearson 
Según Acosta Álvarez (2015, p. 143), define que: “Su fundamento se 
encuentra en la relación entre la media y la moda, en una distribución de 
datos simétrica estos dos valores coinciden”.  
 
Para medir el nivel de confiabilidad se indicará 4 niveles de resultados de 
acuerdo a un valor determinado como se muestra en la siguiente tabla. 
Tabla N°. 6: Niveles de Confiabilidad 
Escala  Nivel 
0.00 < sig. < 0.20 Muy Bajo 
0.20 ≤ sig. < 0.40 Bajo 
0.40 ≤ sig. < 0.60 Regular 
0.60 ≤ sig. < 0.80 Aceptable  






Se realizó el método de confiabilidad para los indicadores de la investigación, 
los resultados se muestran a continuación en las siguientes tablas N° 7 y N° 
8. 











Correlación de Pearson 1 ,787** 
Sig. (bilateral)  ,007 
N 10 10 
Retest_Total_Ped
idos_Generados 
Correlación de Pearson ,787** 1 
Sig. (bilateral) ,007  
N 10 10 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 Confiabilidad del indicador Calidad de los pedidos generados 
Respecto al primer indicador se observa que se encuentra en un nivel 
aceptable con un 0.787, por lo tanto, se desprende que es confiable utilizar 
para la presente investigación. 











Correlación de Pearson 1 ,767** 
Sig. (bilateral)  ,010 




Correlación de Pearson ,767** 1 
Sig. (bilateral) ,010  
N 10 10 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
      Confiabilidad del indicador Nivel de Cumplimiento de Despachos 
En lo que respecta al segundo indicador se observa que se encuentra en un 
nivel aceptable con un 0.767, por lo tanto, se desprende que es confiable 











































2.5 Métodos de análisis de datos 
Nivel de Significancia 
El nivel de significancia que se empleará para la investigación es de x = 5 
(error), equivalente a 0.05, esto desarrollará una comparativa para que 
permitirá tomar la de decisión de aceptar o rechazar la hipótesis. 
Nivel de confiabilidad:(1 – x) = 0.95. 
 
Estadística de prueba 
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014, p. 
310) definen que: “Esta prueba estadística se basa en estimar si dos grupos 
difieren entre sí de manera significativa en cuanto a sus medias en una 
variable”. 
𝑡 =  






?̅? = media de la distribución de los datos 
𝜇 = media de la población 
𝑆 = desviación tipica 
n = tamaño de la muestra 
 
Región de Rechazo 
La región de rechazos es t = tx 
Donde tx es tal que: 
P [t > tx] = 0.05, donde tx = Valor Tabular 











Calculo de la media 







Calculo de la Varianza 
𝜹𝟐 =  







𝑺𝟐 =  






?̅? = Media 
𝜹𝟐 = Varianza 
𝑺𝟐 = Desviación Estándar 
𝒙𝒊 = Dato i que esta entre (0, n) 
?̅? = Promedio de los datos 
𝒏 = Número de datos 
 
Distribución T – Student  
Según Baptista Lucio, Fernández Collado y Hernández Sampieri (2014), 
definen que: “La prueba estadística de distribución T – Student admite 
estimar si dos grupos difieren entre sí de manera significativa en lo que se 
refiere a sus Medias en una variable” (p. 310). 


































Figura N°. 18 
 
Distribución Z 
En la actual investigación se tomó en uso un software estadístico en este 
caso el software llamado IBM SPSS Statistics para realizar un análisis de 
datos, el cual nos fue de mucha ayuda para diversos análisis durante la 
investigación actual resolviendo dudas y análisis necesarios durante el 
desarrollo del proyecto. 
Hipotesis de Investigacion 1 
Hipótesis Específico 1 (HE1) 
El sistema web incrementa la calidad de pedidos generados en el proceso 
de control de Servicios Courier en la empresa Eliyenn Serv. Generales EIRL. 
Indicador 1: Calidad de pedidos generados 
CPGa: Calidad de pedidos generados antes de utilizar el sistema web. 
CPGd: Calidad de pedidos generados después de utilizar el sistema web. 
Hipótesis Estadística 1:  
Hipótesis Nula (H0): El sistema web no incrementa la calidad de pedidos 
generados en el proceso de control de servicios Courier en la empresa 
Eliyenn Serv. Generale EIRL. 
 
H0 = CPGa ≥ CPGd 
Se deduce que el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con 




























Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web incrementa la calidad de 
pedidos generados en el proceso de control de servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Serv. Generales EIRL. 
 
HA = CPGa < CPGd 
Se deduce que el indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin 
el sistema web. 
 
Hipótesis de Investigación 2  
Hipótesis Específico 2 (HE2)  
El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento del despacho en el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Serv. 
Generales EIRL. 
Indicador 2: Nivel de cumplimiento del despacho 
NCDa: Nivel de cumplimiento del despacho antes de utilizar el sistema web. 
NCDd: Nivel de cumplimiento del despacho después de utilizar el sistema 
web. 
Hipótesis Estadística 2: 
Hipótesis Nula (H0): El sistema web no incrementa el nivel de cumplimiento 
del despacho en el proceso de control de servicios Courier en la empresa 
Eliyenn Serv. Generales EIRL. 
H0 = NCDa ≥ NCDd 
Se infiere que el indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con 
el sistema web. 
Hipótesis Alternativa (HA): El sistema web incrementa el nivel de 
cumplimiento del despacho en el proceso de control de servicios Courier en 
la empresa Eliyenn Serv. Generales EIRL. 
HA = NCDa < NCDd 
Se infiere que el indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin 





Nivel de Significancia  
El nivel de significancia utilizado fue x = 5% (error), equivalente a 0.05, de 
esta manera se logró realizar la comparación para decidir si se acepta o 
rechaza la hipótesis. 
Nivel de confiabilidad: (1-x) = 0.95 
2.6 Aspectos éticos 
La investigación manifiesta unos datos que fueron recolectados de los 
integrantes del grupo de control experimental y se gestionaron con una 
transparencia adecuada.  
Se protegió la identidad de las empresas clientes y de los empleados que 
participaron en el proyecto de investigación y de los valores alcanzados de 
forma segura y confidencial. 
Se desarrolló la investigación bajo los lineamientos y reglamentos expuestos 
por la Universidad Cesar Vallejo. 
Se respetó a los motorizados Courier y a las empresas clientes, no se realizó 
ninguna discriminación, asi pues se requirío el visto bueno previo de los 
motorizados Courier y las empresas clientes antes de llevar a cabo el estudio. 
El trabajo que se desarrollo es único y no se halla uno comparable o igual en 
la institución de estudio de la investigación. 
A fin de cuentas, la investigación expone resultados que no han sido 
alterados o plagiados de otras investigaciones, asimismo se logró un 



















































3.1 Análisis descriptivo 
En la presente investigación se aplicó un sistema web para valorar la calidad 
de pedidos generados en el proceso de control de servicios Courier y el nivel 
de cumplimiento de despachos en el proceso de control de servicios Courier; 
empleando el uso del PreTest, esta técnica facilitó tener una noción de la 
realidad inicial de los indicadores en mención, posteriormente se implementó 
el sistema web y nuevamente se tuvo que registrar la calidad de pedidos en 
el proceso de control de servicios Courier y el nivel de cumplimiento de 
despachos en el proceso de control de servicios Courier que vino a ser el 
PostTest. Los valores descriptivos se observan en las tablas N°. 9 y N°. 10. 
Calidad de pedidos generados 
Los valores descriptivos del indicador: Calidad de pedidos generados, sus 
medidas se observan en la tabla N° 9. 
Tabla N° 9: Medidas descriptivas del indicador: Calidad de pedidos 
Generados, antes y después de implementar el sistema web. 
Estadísticos descriptivos 





20 56.25 75.00 65.4375 4.75164 
POSTEST_CALIDADPEDIDOS 
GENERADOS 
20 68.75 93.75 80.1875 7.70845 
N válido (por lista) 20         
 
Fuente: Elaboración Propia 
Respecto al indicador: Calidad de pedidos generados en el proceso de 
control de servicios Courier; se logró un valor de la media de 65.44% en el 
PreTest, mientras que en el PostTest fue de un 80.19%. Se evidencia una 
diferencia significativa entre el antes y una vez implementado el sistema web. 
De la misma manera, la calidad de pedidos generados mínimo fue del 
56.25% antes y 68.75% posterior a la implementación. Dando como valores 
máximos un 75.00% antes, y 93.75% luego de la implementación. En lo 
referido a la dispersión de la calidad de pedidos generados, en el PreTest se 





 En la figura N°. 19, se pudo apreciar las medias de la calidad de pedidos 
previo y una vez implementado el sistema web. 
Figura N° 19 
 




Nivel de cumplimiento de despachos 
Los valores descriptivos del indicador: Nivel de cumplimiento del despacho, 
sus medidas se pueden apreciar en la tabla N° 10. 
 
Tabla N°. 10: Medidas descriptivas del indicador: Nivel de cumplimiento de 
despachos, antes y después de implementar el sistema web. 
  
Estadísticos descriptivos 





20 0.31 0.63 0.4600 0.09597 
PosTest_NIVELCUMPLIMIENTO 
DESPACHOS 
20 0.55 0.88 0.7075 0.09020 
N válido (por lista) 20         
 



























Respecto al indicador: Nivel de cumplimiento de despachos, en el proceso 
de control de servicios Courier; la media alcanzo en el PreTest un valor de 
46.00%, por otro lado, el PostTest fue de un 70.75%. Esto sugiere una 
diferencia significativa entre el antes y luego de la implementación del 
sistema web. De igual modo, el nivel de cumplimiento de despachos mínimo 
fue del 31.00% antes, y 55.00% luego de la implementación. Teniendo como 
valores máximos un 63.00% antes y 88.00% una vez implementado. En lo 
que se refiere a la dispersión del nivel de cumplimiento de despachos, en el 
PreTest se logró una variabilidad de 9.60% mientras que el PostTest fue de 
9.02%.  
En la figura N°. 20, se puede apreciar el antes y después de la 
implementación del sistema web respecto a las medias del nivel de 
cumplimiento de despachos. 
Figura N°. 20 
 
Nivel de cumplimiento de despachos antes y después 



























3.2 Análisis inferencial 
Prueba de normalidad 
Se realizó la corroboración de normalidad para los dos indicadores: La 
calidad de pedidos y el nivel de cumplimiento de despachos siendo Shapiro-
Wilk el método a utilizar, a causa de que el tamaño de la muestra estuvo 
conformado por 20 fichas registros y fue menor a 50, tal como lo señala 
Hernández Sampieri, Baptista Lucio y Fernandez Collado (2014, p. 303). 
Mencionada prueba se llevo a cabo haciendo uso del software estadístico 
cuyo nombre es IBM SPSS Statics 25 en donde se ingresó los datos de cada 
indicador, para un nivel de confiabilidad del 95%, regido en las condiciones 
a continuación: 
Si: 
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal.  
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal 
Dónde:  
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste 
 
Calidad de pedidos generados 
Con la finalidad de elegir la prueba de hipótesis; se tuvo que comprobar la 
distribución de los datos, particularmente si los datos del indicador: Calidad 
de pedidos, tenian una distribución normal o se daba lo contrario. 
Tabla 11: Prueba de normalidad del indicador: Calidad de pedidos, antes y 
después de implementar el sistema web 
 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PRETEST_CALIDADPEDIDOS 
GENERADOS 
0.911 20 0.067 
POSTEST_CALIDADPEDIDOS 
GENERADOS 
0.932 20 0.172 







De acuerdo a lo mostrado en la tabla N°. 11, la prueba tuvo valores que 
indicaron que el sig. del indicador: Calidad de pedidos generados, en el 
proceso de control de servicios Courier; en el PreTest fue de 0.067, dicho 
valor fue mayor que 0.05, por lo que indicó que la calidad de pedidos 
generados se distribuyó normalmente. La prueba del PosTest tuvo 
resultados que indicaron que el sig. La calidad de pedidos generados fue de 
0.172, cuyo valor fue mayor que 0.05, por lo que indicó que la calidad de 
pedidos generados se distribuyó normalmente.  
Se distingue en las figuras N°. 21 y N°. 22 la confirmación de la distribución 
normal de ambos datos de la muestra. 
Figura N° 21 
 
 
Prueba de normalidad de la calidad de pedidos generados antes de la 




























Figura N° 22 
 
Prueba de normalidad de la calidad de pedidos generados despues de la 
implementacion del Sistema web. 
Nivel de cumplimiento de despachos 
En la busqueda de elegir la prueba de hipótesis; en lo que respecta a su 
distribución los datos fueron puesto a prueba, particularmente si los datos 
del indicador: Nivel de cumplimiento de despachos, tenian una distribución 
normal o por lo contrario no era asi. 
Tabla 12: Prueba de normalidad del indicador: Nivel de cumplimiento de 
despachos, antes y después de implementar el sistema web 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
PreTest_NIVELCUMPLIMIENTO 
DESPACHOS 
0.941 20 0.246 
PosTest_NIVELCUMPLIMIENTO 
DESPACHOS 
0.953 20 0.417 

























De acorde a los valores obtenidos en la tabla N°12, indicaron que el sig. del 
indicador: Nivel de cumplimiento de despachos, en el proceso de control de 
servicios Courier; en el PreTest fue de 0.246, dicho valor fue mayor que 0.05, 
por lo que indicó que el nivel de cumplimiento de despachos tuvo una 
distribución normal. Los valores de la prueba del PostTest indicaron que el 
sig. del nivel de cumplimiento del despacho fue de 0.417, cuyo valor fue 
mayor igual que 0.05, por lo que indicó que el nivel de cumplimiento de 
despachos se distribuyó normalmente. 
Se distingue en las figuras N° 23 y N° 24 los histogramas de la distribución 
normal de ambos datos de la muestra. 
 
Figura N° 23 
 
 
Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento de despachos antes de la 































Figura N° 24 
 
 
Prueba de normalidad del nivel de cumplimiento del despacho después de la 
implementación del sistema web 
 
3.3 Prueba de hipótesis 
Hipótesis de investigación 1: 
H1: El sistema web incrementa la calidad de pedidos generados en el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL. 
Indicador: Calidad de pedidos generados. 
 
Hipótesis estadísticas 
Definiciones de variables: 
CPGa: Calidad de pedidos generados antes de utilizar el sistema web. 
CPGd: Calidad de pedidos generados después de utilizar el sistema web. 
 
H0: El sistema web no incrementa la calidad de pedidos generados en el 



























HO: CPGa ≥ CPGd 
El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web. 
 
HA: El sistema web incrementa la calidad de pedidos generados en el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL. 
HA: CPGa < CPGd 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
Figura N°. 25 
 
Calidad de pedidos generados – Comparativa general 
 
Acorde a la figura N° 25, se apreció que se halló un significativo incremento 
en el indicador: Calidad de pedidos generados, en el proceso de control de 
































Tabla N°. 13: Prueba de T - Student del indicador: Índice de exactitud de 
inventario, antes y después de implementar el sistema web 
 




POSTEST_CALIDADPEDIDOSGENERADOS -14.75000 -7.538 19 .000 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 




















𝑻𝒄 = −𝟕. 𝟓𝟑𝟕𝟗𝟑𝟑𝟔𝟕𝟖 … → 𝑻𝒄 =̃− 𝟕. 𝟓𝟑𝟖 
 
Figura N°. 26 
 
Prueba T – Student – Calidad de pedidos generados 
 
Tc = - 7.538 





























De acorde al valor obtenido del contraste de hipótesis se aplicó la prueba T-
Student, en virtud de que los datos logrados a lo largo de la investigación 
(PreTest y PostTest) se distribuyeron normalmente. El valor de T contraste 
es de -7.538 y a causa que fue menor que -1.703 por consiguiente la 
hipótesis nula fue rechazada, quedando asi aceptada con un 95% de 
confianza la hipótesis alterna.  
 
De igual modo como se evidencia en la figura N°. 26, el valor T logrado, se 
ubicó en la zona de rechazo. Debido a lo cual, se concluye que el sistema 
web aumenta la calidad de pedidos generados en el proceso de control de 
servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
Hipótesis de investigación 2: 
H1: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de despachos en el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL. 
Indicador: Nivel de cumplimiento de despachos. 
 
Hipótesis estadísticas 
Definiciones de variables: 
NCDa: Niivel de cumplimiento de despachos antes de utilizar el sistema web. 
NCDd: Nivel de cumplimiento de despachos después de utilizar el sistema 
web. 
 
H0: El sistema web no incrementa el nivel de cumplimiento de despachos en 
el proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL. 
 
HO: NCDa ≥ NCDd 
El indicador sin en el sistema web es mejor que el indicador con el sistema 
web. 
 
HA: El sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de despachos en el 





HA: NCDa < NCDd 
El indicador con el sistema web es mejor que el indicador sin el sistema web. 
 
Se concluyó de la figura N°. 27 y figura N°. 28 que existió un aumento en el 
nivel de cumplimiento de despachos, esto se pudo corroborar al cotejar las 
medias respectivas, que asciendió de un 46.00% al valor de 70.75%. 
Figura N°. 27 
 
Nivel de cumplimiento de despachos – Comparativa general 
De acorde a la figura 31, se apreció que hubo un aumento significativo en el 
indicador: Nivel de cumplimiento de despachos, en el proceso de control de 
servicios Courier, el cual se incrementó en un 24.75%. 
Tabla 14: Prueba de T - Student del indicador: Nivel de cumplimiento de 
despachos, antes y después de implementar el sistema web 




PosTest_NIVELCUMPLIMIENTODESPACHOS -0.24750 -8.364 19 .000 















































𝑻𝒄 = −𝟖. 𝟑𝟔𝟒𝟑𝟏𝟐𝟐𝟔𝟖 … → 𝑻𝒄 =̃− 𝟖. 𝟑𝟔𝟒 
 
Figura N°. 28 
 
Prueba T – Student – Nivel de cumplimiento de despachos 
 
De acorde al valor obtenido del contraste de hipótesis se aplicó la prueba T-
Student, en consecuencia, los datos resultantes de la investigación (PreTest 
y PostTest) se distribuyeron normalmente. El valor de T contraste es de -
8.364, y a causa de que fue evidentemente menor que -1.703 en 
consecuencia se rechazó la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna 
con un 95% de confianza. Asimismo, en la figura 28 se muestra que el valor 
T logrado, se ubicó en la zona de rechazo. Por consiguiente, se determina 
que el sistema web incrementa el nivel de cumplimiento de despachos en el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL. 
Tc = - 8.364 






















































Se logró como resultado en la presente investigación que, con el sistema 
web, se incrementó la calidad de pedidos generados de un 65.44% a un 
80.19%, con un crecimiento promedio significativo de 14.72%. De igual modo 
Rodolfo Minchola y Oscar Zumaran (2016), en su tesis “Sistema web y móvil 
para la mejora de la recepción de pedidos en el proceso de delivery en la 
empresa Don Belisario”, llegó a la deducción que un sistema web permite 
aumentar los pedidos atendidos de un 72% a un 96%. 
 
De la misma manera, como resultado se logró que, con el sistema web se 
incrementó el nivel de cumplimiento de despachos de un 46.00% a un 
70.75%, con una significancia de un incremento promedio del 24.75%. De 
igual modo Jhonatan Medina Camargo, en su tesis “Aplicación de la gestión 
de inventarios de almacen para mejorar la productividad en la empresa 
VEND SAC, Bellavista, 2017”, concluyó que un mejor control en la gestión 
de inventarios optimiza de 94.68% a 97.68% en cuanto al nivel de 
cumplimiento del despacho. 
Llevar a cabo el desarrollo del sistema web significó que el proceso de 
servicios Courier tenga una mejora a través de la automatización del proceso 
en donde todos los involucrados utilizan los recursos de manera adecuada, 
desde la generación de los pedidos hasta la entrega de los despachos ya 
sea de documentos, facturas y/o paquetes. De la misma manera David 
Nicolalde y Diego Perez en su tesis, “Desarrollo de una aplicación web para 
la gestión de movimiento de paquetes para empresas de courier. Aplicación 
a un caso de estudio”, ellos afirman que una vez que los procesos en la 
gestión de movimientos de paquetes se automatizaron significo que la 
empresa optimize sus recursos, debido a que es menor el tiempo usado por 
los operadores call center, aduana y clientes, cumpliendo con los objetivos 



































En conclusión, se infiere que la ingerencia del sistema web optimizó el 
proceso de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL, pues propició el aumento en la calidad de pedidos 
generados y el nivel de cumplimiento de despachos, permitiendo que los 
objetivos de la presente investigación se cumplan. 
 
Se infiere que el sistema web incrementó la calidad de pedidos generados 
en un 14.72%. Debido a lo cual, en lo que se refiere al sistema web se tiene 
la certeza de que incrementa la calidad de pedido generados en el proceso 
de control de servicios Courier.  
 
Se infiere que el sistema web incrementó el nivel de cumplimiento de 
despachos en un 24.75%. Por consiguiente, en lo que se refiere al sistema 
web se tiene la certeza de que incrementa el nivel de cumplimiento de 














































Para estudios de características parecidas, se aconseja enfocarse en los 
indicadores como la calidad de pedidos generados y el nivel de cumplimiento 
de despachos ya que ejercen un papel de gran importancia en el proceso de 
control de servicios Courier, para determinar el alcance real de los pedidos 
y llevar un control de los despachos realizados durante la jornada diaria, 
semanal, mensual y anual. 
 
Se aconseja implementar el sistema en organizaciones de parecido enfoque 
de negocio, asi optimizar el proceso de control de despachos courier y 
puedan lograr los resultados de manera organizada y ágil, y permita 
comparar los resultados obtenidos. 
 
Se aconseja a la empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL seguir 
implementando tecnologías de información en sus procesos de negocio lo 
cual ayudara a tener una mejora y gran eficiencia en el desarrollo de las 
mismas, siendo la implementación del sistema web una de las primeras 
tecnologías que ayudara a seguir cumpliendo con los objetivos del negocio 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 




Diseño de Estudio: 
Pre-experimental 
Población: 
1° Indicador: 2478 
pedidos Courier 
2° Indicador: 1959 
despachos Courier 
Muestra: 
1° Indicador: 333 
pedidos Courier 












¿Cómo influye un sistema 
web en el proceso de 
Control de Servicios 
Courier en la empresa 
Eliyenn Servicios 
Generales EIRL? 
Determinar la influencia de 
un sistema web en el 
proceso de control de 
servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Servicios 
Generales EIRL 
El sistema web mejora 
el proceso de control de 





Específicos Específicos Específicos Dependiente 
P1: ¿Cómo influye un 
sistema web en la calidad 
de pedidos generados en 
el proceso de control de 




O1: Determinar la influencia 
de un sistema web en la 
calidad de pedidos 
generados en el proceso de 
control de servicios Courier 
en la empresa Eliyenn 
Servicios Generales EIRL 
H1: El sistema web 
incrementa la calidad de 
pedidos generados en 
el proceso de control de 









Calidad de pedidos 
generados 
P2: ¿Cómo influye un 
sistema web en el nivel de 
cumplimiento de 
despacho en el proceso 
de control de servicios 
Courier en la empresa 
Eliyenn Servicios 
Generales EIRL? 
O2: Determinar la influencia 
de un sistema web en el 
nivel de cumplimiento de 
despacho en el proceso de 
control de servicios Courier 
en la empresa Eliyenn 
Servicios Generales EIRL 
H2: El sistema web 
incrementa el nivel de 
cumplimiento de 
despacho en el proceso 
de control de servicios 











Anexo 2: Ficha Técnica. Instrumento de recolección de datos 
 
 
Autor Lozano Chilcón Juan Carlos 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar Eliyenn Servicios Generales EIRL 
Fecha de aplicación 02 de mayo del 2018 
Objetivo 
Determinar cómo influye un sistema web en el proceso 
de control de servicios Courier en la empresa Eliyenn 
Servicios Generales EIRL en el año 2018 
Tiempo de duración 20 días (de lunes a viernes) 
 
Elección de técnica e instrumento 
Variable Técnica Instrumento 
Variable Dependiente 
Proceso de control de 
servicios Courier 

















Anexo 3: Instrumento de investigación  













Instrumento de investigación:  











Anexo 4: Base de datos experimental 
 
Calidad de Pedidos 
Generados 
 
Nivel de Cumplimiento de 
Despacho 
    
          













































































Anexo 5: Resultados de la Confiabilidad del Instrumento 


































Anexo 6: Validación del Instrumento 
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Sistema web para el proceso de control de servicios Courier en la empresa 
Eliyenn Servicios Generales EIRL 
 
Marco de Trabajo SCRUM 
Descripción del marco de trabajo 
Este documento describe la implementación del marco de trabajo SCRUM para el 
desarrollo del Sistema Web para el proceso de control de servicios Courier en la 
empresa Eliyenn Servicios Generales EIRL. 
Incluye junto con la descripción del ciclo de vida iterativo e incremental para el 
proyecto, los artefactos o documentos con los que se gestionan las tareas, 
reuniones, entregables y el seguimiento del avance del proyecto, al igual que las 
responsabilidades de los participantes. 
Propósito del documento 
Facilitar la información de referencia necesaria a las personas implicadas y 
comprometidas en el desarrollo del sistema web, para el proceso de producción, a 





















1.1 Historia de Usuarios 
Historia 1 
 
Descripcion: El acceso al sistema web es un requerimiento esencial en el 
desarrollo del sistema, donde accederán los usuarios internos y externos de 
acuerdo a los perfiles creados a través de su correo electronico y contraseña. 
Figura N° 1 
 
 
Historia de Usuario H001 
 
Historia 2 
Descripcion: Los pedidos en el sistema web serán ingresados por los usuarios 
externos (empresas clientes) quienes de acuerdo a sus privilegios otorgados 
registrarán los datos de sus pedidos. 
 




Historia de Usuario H002 
Historia
El sistema debe contar con una pagina de inicio de 
sesion, debe contener el correo electronico y contraseña 
para acceder al contenido del sistema
Observación
Solo podran acceder al sistema web los usuarios según 
la sesión interna o externa. 
Codigo H001 Nombre Acceso al sistema
Prioridad Alta Estimación 7 dias
Historia
El sistema web debe permitir a los usuarios externos 
(empresas clientes) registrar sus pedidos como facturas, 
documentos y paquetes.
Observación
Solo los usuarios externos del sistema (empresas 
clientes) ingresan los datos de los pedidos a entregar en 
el dia.
Codigo H002 Nombre Ingreso de Pedidos











































Descripcion: El usuario administrador es el autorizado a dar el mantenimiento 
respectivo a los pedidos ingresados, editándolos y sobretodo dando el visto 
bueno a los pedidos que se realizaran durante el dia. 
Figura N° 3 
 
Historia de Usuario H003 
 
Historia 4 
Descripcion: Los usuarios internos y externos podrán interactúan en el 
modulo de pedidos de acuerdo al perfil asociado a sus usuarios donde podrán 
visualizar, buscar, filtrar los pedidos de acuerdo a sus requerimientos. 
Figura N° 4 
  






El sistema web debe permitir al usuario administrador 
editar, añadir informacion y dar el visto bueno a los 
pedidos ingresados por los usuarios externos.
Observación
Solo el usuario administrador podrá hacer el 
mantenimiento de los pedidos (editar, añadir, aceptar los 
pedidos).
Codigo H003 Nombre Mantenimiento de Pedidos
Prioridad Alta Estimación 5 dias
Historia
El sistema web debe permitir a los usuarios internos y 
externos visualizar, filtrar y buscar por nombre y/o fecha 
los pedidos a realizar, de acuerdo a los perfiles 
asociados a su usuario.
Observación
Los usuarios internos y externos interactuan en el modulo 
pedidos de acuerdo a los permisos otorgados de 
acuerdo a su perfil de usuario.
Codigo H004 Nombre Interaccion modulo de Pedidos













































Descripcion: El usuario administrador tiene los permisos y/o privilegios 
autorizados para dar el respectivo mantenimiento a los despachos Courier de 
acuerdo a los requerimientos del negocio.  
Figura N° 5 
  
Historia de Usuario H005 
 
Historia 6 
Descripcion: Los usuarios internos y externos del sistema web tienen diversos 
permisos y/o privilegios de acuerdo a su perfil de inicio de sesión que hacen 
que la interaccion en modulo despachos sea controlada y dinámica.  
Figura N° 6 
  





El sistema web debe permitir al usuario administrador 
agregar, editar, buscar, designar y eliminar un despacho 
Courier a los empleados. 
Observación
El usuario administrador es el unico autorizado con todos 
los permisos y/o privilegios para el mantenimiento de los 
despachos Courier.
Codigo H005 Nombre Mantenimiento Despachos
Prioridad Alta Estimación 7 dias
Historia
*El sistema web debe a los usuarios internos visualizar, 
registrar, modificar los despachos Courier de acuerdo a 
su perfil asociado a su usuario.
*El sistema web solo debe permitir visualizar a los 
usuarios externos el estado de los despachos Courier.
Observación
Los usuarios internos y externos tienen diferentes 
interaciones en el modulo despachos de acuerdo al perfil 
de sus usuarios.
Codigo H006 Nombre Interaccion modulo Despachos













































Descripcion: El sistema web permitirá al administrador dar el mantenimiento 
respectivo al personal de la empresa que hara uso del sistema web, podrá 
agregar, editar, buscar y eliminar a los usuarios de acuerdo a sus 
requerimientos.  
Figura N° 7 
  
Historia de Usuario H007 
 
Historia 8 
Descripcion: El sistema web permitirá al administrador dar el mantenimiento 
respectivo a los usuarios externos que haran uso del sistema web, de acuerdo 
a sus requerimientos. 
Figura N° 8 
  




El sistema web debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar un usuario de acuerdo a sus 
requerimientos.
Observación
El mantenimiento del personal que hara uso del sistema 
es muy importante y por esto solo el administrador tiene 
los privilegios autorizados.
Codigo H007 Nombre Mantenimiento de Personal
Prioridad Media Estimación 6 dias
Historia
El sistema web debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar un usuario externo (empresas 
clientes) de acuerdo a sus requerimientos.
Observación
El mantenimiento de los usuarios externos que haran uso 
del sistema es muy importante y por esto solo el 
administrador tiene los privilegios autorizados para dar el 
correcto mantenimiento.
Codigo H008 Nombre Mantenimiento de Empresas













































Descripcion: El sistema web permitirá al administrador visualizar el tracking o 
recorrido de los empleados (motorizados) en los diferentes puntos de entrega 
de los despachos durante el día en el mapa. 
Figura N° 9 
  
Historia de Usuario H009 
 
Historia 10 
Descripcion: El sistema web permitirá al administrador generar y visualizar 
reportes referentes al indicador de estudio calidad de pedidos generados en 
donde la información mostrada ayudará a tomar optimas decisiones. 
Figura N° 10 
  




El sistema web debe permitir al administrador visualizar 
en el mapa de ruta los puntos de entrega de los 
despachos de la mañana y la tarde.
Observación
El administrador podrá visualizar el tracking de los 
despachos realizados durante el dia desde el modulo 
principal.
Codigo H009 Nombre Visualizar Puntos de Entrega
Prioridad Media Estimación 8 dias
Historia
El sistema web debe permitir generar al administrador el 
reporte de los pedidos generados durante el dia y mes, 
desde una fecha escogida a otra, reporte de la cantidad de 
pedidos generados según el indicador medido para este 
proceso.
Observación
El administrador podrá realizar reportes por fechas 
referentes al indicador de calidad de pedidos generados,  
que le serviran como informes para toma de decisiones a 
nivel gerencial. 
Codigo H010 Nombre Generar reporte de pedidos Courier













































Descripcion: El sistema web permitirá al administrador generar y visualizar 
reportes referentes al indicador de estudio calidad de pedidos generados en 
donde la información mostrada ayudará a tomar optimas decisiones. 
Figura N° 11 
  
Historia de Usuario H011 
 
Historia 12 
Descripcion: El sistema web permitirá al administrador generar y visualizar 
reportes de facturación donde se detallan los datos de los servicios realizados 
durante el día para el cobro correspondiente a los clientes de la empresa. 
Figura N° 12 
  






El sistema web debe permitir generar al administrador el 
reporte de los despachos entregados durante el dia y mes, 
desde una fecha escogida a otra, reporte del nivel de 
cumplimiento de los despachos.
Observación
El administrador podrá realizar reportes por fechas referentes 
al indicador nivel de cumplimiento de despachos,  que le 
serviran como informes para toma de decisiones a nivel 
gerencial. 
Codigo H011 Nombre Generar reporte de despachos Courier
Prioridad Media Estimación 6 dias
Historia
El sistema web debe permitir generar al administrador el 
reporte de facturación para el cobro de los servicios realizados 
a sus clientes, con los datos necesarios que ayuden al cobro de 
una forma mas automatizada y detallada.
Observación
El administrador podrá generar y visualizar el reporte de 
facturación del día para el cobro de los servicios realizados 
durante el día por los empleados.
Codigo H012 Nombre Generar reporte de facturacion












































1.2 Scrum Team (Equipo Scrum) 
Tabla N° 1: Personas y Roles del Proyecto 






Manuel Aybar Scrum 
Master 
Scrum Master 
Johan Carhuatanta Analista Analista 
Juan C. Lozano 
Chilcón 
Programador Programador 
Alex Palma Administrador 
BD 
Base de Datos 
Fuente: Elaboración Propia 
 
  
1.3 Product Backlog 
El Product Backlog se muestra a continuación en la tabla N° 2, en el cual se 
muestra los requerimientos funcionales, debidamente especificados con su 
respectivo número de historia, tiempo estimado, tiempo real y prioridad. 
1.4 Pila del Producto (Product Backlog) 
En la tabla N° 2 se visualiza los requerimientos funcionales de acuerdo a las 
historias de usuario que se desarrollaron para el sistema web, donde se utilizan 
estimaciones en días respecto al tiempo estimado y tiempo real, adicionalmente 
de una calificacion de impacto de desarrollo de cada requerimiento funcional dentro 
de cada historia de usuario en el sistema web, a continuación, se describe la 
leyenda de las letras utilizadas en el cuadro:   
Leyenda:  
T.E.  Tiempo Estimado (dias) 
        T.R.  Tiempo Requerido (dias) 
              P.  Prioridad (Muy Alta, Alta, Media, Baja) 









Tabla N.° 2: Pila del Producto 
Requerimientos Funcionales Historias T. E. T. R. P. 
RF01: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que 
puedan ingresar los usuarios internos y externos de la empresa Eliyenn 
Serv. Generales EIRL. 
H001 8 7 
Muy 
Alta 
RF02: El sistema debe permitir a los usuarios externos(empresas 
clientes) ingresar y registrar sus pedidos de facturas, documentos y 
paquetes. 
H002 6 5 Alta 
RF03: El sistema debe permitir al Administrador dar el mantenimiento 
respectivo de los pedidos ingresados; agregar, modificar, buscar y dar 
el visto a los pedidos que se van a realizar en el día. 
H003 6 5 
Muy 
Alta 
RF04: El sistema debe permitir a los usuarios internos y externos 
visualizar e interactuar en el módulo pedidos a través de los privilegios 
otorgados a su usuario. 
H004 6 4 Alta 
RF05: El sistema debe permitir al administrador registrar, editar, 
buscar, designar y eliminar un despacho Courier. 
H005 9 7 
Muy 
Alta 
RF06: El sistema debe permitir al usuario (empleado) solo registrar 
ciertos datos en el módulo despachos, referentes a sus pedidos 
asignados. 
H005 8 6 Alta 
RF07: El sistema debe permitir a los usuarios externos visualizar el 
estado de sus despachos de los pedidos que ingresaron. 
H006 7 6 Alta 
RF08: El sistema debe permitir al administrador agregar, buscar, editar 
y eliminar un usuario interno (mantenimiento de personal). 
H007 7 6 Alta 
RF09: El sistema debe permitir al administrador agregar, buscar, editar 
y eliminar un usuario externo (mantenimiento de empresas clientes) 
H008 9 8 Alta 
RF10: El sistema debe permitir visualizar en el módulo Principal los 
puntos de entrega de la mañana y la tarde del día. 
H009 8 6 Alta 
RF11: El sistema debe permitir al administrador generar el reporte de 
los pedidos generados durante el día, mes o una fecha seleccionada. 
H010 8 6 
Muy 
Alta 
RF12: El sistema debe permitir al administrador generar el reporte de 
los despachos entregados durante el día, mes o una fecha 
seleccionada. 
H011 9 7 
Muy 
Alta 
RF13: El sistema debe permitir al administrador generar un reporte de 
facturación en cuanto a los servicios realizados a sus clientes durante 
el día. 
H012 9 7 
Muy 
Alta 











1.5 Entregable por Sprint 
En la tabla N° 3 se detalla la cantidad de Sprints, los requerimientos funcionales 
de Pila de Producto y sus respectivas prioridades y tiempos estimados. 
Tabla N°. 3: Entregables por Sprint 














RF01: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión 
para que puedan ingresar los usuarios internos y externos 
de la empresa Eliyenn Serv. Generales EIRL 
H001 8 7 
Muy 
Alta 
RF02: El sistema debe permitir a los usuarios 
externos(empresas clientes) ingresar y registrar sus pedidos 
de facturas, documentos y paquetes. 
H002 6 5 Alta 
RF03: El sistema debe permitir al Administrador dar el 
mantenimiento respectivo de los pedidos ingresados; 
agregar, modificar, buscar y dar el visto a los pedidos que se 
van a realizar en el día. 
H003 6 5 
Muy 
Alta 
RF04: El sistema debe permitir a los usuarios internos y 
externos visualizar e interactuar en el módulo pedidos a 
través de los privilegios otorgados a su usuario. 









RF05: El sistema debe permitir al administrador registrar, 
editar, buscar, designar y eliminar un despacho Courier. 
H005 9 7 
Muy 
Alta 
RF06: El sistema debe permitir al usuario (empleado) solo 
registrar ciertos datos en el módulo despachos, referentes a 
sus pedidos asignados. 
H005 8 6 Alta 
RF07: El sistema debe permitir a los usuarios externos 
visualizar el estado de sus despachos de los pedidos que 
ingresaron. 








RF08: El sistema debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar un usuario interno (mantenimiento 
de personal). 
H007 7 6 Alta 
RF09: El sistema debe permitir al administrador agregar, 
buscar, editar y eliminar un usuario externo (mantenimiento 
de empresas clientes) 
H009 9 8 Alta 
RF10: El sistema debe permitir visualizar en el módulo 
Principal los puntos de entrega de la mañana y la tarde del 
día. 








RF11: El sistema debe permitir al administrador generar el 
reporte de los pedidos generados durante el día, mes o una 
fecha seleccionada. 
H011 8 6 
Muy 
Alta 
RF12: El sistema debe permitir al administrador generar el 
reporte de los despachos entregados durante el día, mes o 
una fecha seleccionada. 
H012 9 7 
Muy 
Alta 
RF13: El sistema debe permitir al administrador generar un 
reporte de facturación en cuanto a los servicios realizados a 
sus clientes durante el día. 






1.6 Plan de Trabajo 
Figura N°. 13 
 























1.7 Modelo Logico de la Base de Datos 
Figura N°. 14 
 






























1.8 Modelo Fisico de la Base de Datos 
Figura N°. 15 
 


























II. Desarrollo de Sprints 
2.1 Sprint N° 1:  










Figura N°. 16 
 
Requerimientos del Sprint 1 
Análisis Sprint 1 
Caso de Uso: Diagrama de caso de uso “Sprint 1” 
Figura N°. 17 
 
Caso de uso Sprint 1 
 
En la figura N°. 17, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 1 
del RF01 al RF04, el cual muestra a los usuarios: Administrador, gerente de la 
página de inicio de sesión para validar los datos ingresados de usuario y contraseña, 













































Implementación de Requerimientos funcionales del Sprint 1 
RF01: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que puedan 
ingresar los usuarios internos y externos de la empresa Eliyenn Serv. Generales 
EIRL. 
Figura N°. 18 
 
Diseño de RF01 
 
 
Figura N°. 19 
 











































Figura N°. 20 
 
Implementacion RF01: GUI Interfaz Inicio de Sesion 
 
RF02: El sistema debe permitir a los usuarios externos (empresas clientes) 
ingresar y registrar sus pedidos de facturas, documentos y paquetes. 
Figura N°. 21 
 














































Figura N°. 22 
  
Codigo de RF02 
 
 
Figura N°. 23 
  
















































RF03: El sistema debe permitir al Administrador dar el mantenimiento respectivo 
de los pedidos ingresados; agregar, modificar, buscar y dar el visto a los pedidos 
que se van a realizar en el día. 
Figura N°. 24 
  
Diseño de RF03 
 
 
Figura N°. 25 
  












































Figura N°. 26 
  
Implementacion RF03: GUI Mantenimiento de pedidos 
 
RF04: El sistema debe permitir a los usuarios internos y externos visualizar e 
interactuar en el módulo pedidos a través de los privilegios otorgados a su usuario. 
Figura N°. 27 
  













































Figura N°. 28 
  
Codigo de RF02 
 
 
Figura N°. 29 
  








































































2.2. Sprint N° 2 
 














Figura N°. 30 
 
Requerimientos del Sprint 2 
 
Análisis Sprint 2 
Caso de Uso: Diagrama de caso de uso “Sprint 2”  
Figura N°. 31 
 
Caso de uso Sprint 2 
 
En la figura N°. 31, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 
2 del RF05 al RF08, el cual muestra a los usuarios: Administrador, gerente y 
empleado motorizado la página de inicio de sesión para validar los datos 
ingresados de usuario y contraseña, teniendo como resultado el acceso al 












































RF05: El sistema debe permitir al administrador registrar, editar, buscar, designar 
y eliminar un despacho Courier. 
Figura N°. 32 
  
Diseño de RF05 
 
 
Figura N°. 33 
  










































Figura N°. 34 
  
Implementacion RF05: GUI Interaccion de despachos 
 
 
RF06: El sistema debe permitir al usuario (empleado) solo registrar ciertos datos 
en el módulo despachos, referentes a sus pedidos asignados. 
Figura N°. 35 
  














































Figura N°. 36 
  





Figura N°. 37 
  















































RF07: El sistema debe permitir a los usuarios externos visualizar el estado de sus 
despachos de los pedidos que ingresaron. 
Figura N°. 38 
  
Diseño de RF07 
 
 
Figura N°. 39 
  










































Figura N°. 40 
  
Implementacion RF07: GUI Estado de despachos 
 










































2.3 Sprint 3:  















Figura N°. 41 
 
Requerimientos Funcionales de Sprint 3 
 
Análisis Sprint 3 
Caso de Uso: Diagrama de caso de uso “Sprint 3” 
Figura N°. 42 
 
Caso de uso Sprint 3 
 
En la figura N°. 42, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 
3 del RF08 al RF10, el cual muestra a los usuarios: Administrador, usuarios 
internos y externos quienes tendrán acceso a los modulos propios de los 















































RF08: El sistema debe permitir al administrador agregar, buscar, editar y eliminar 
un usuario interno (mantenimiento de personal). 
Figura N°. 43 
  
Diseño de RF08 
 
 
Figura N°. 44 
  











































Figura N°. 45 
  
Implementacion RF08: GUI Mantenimiento de Personal 
 
RF09: El sistema debe permitir al administrador agregar, buscar, editar y eliminar 
un usuario externo (mantenimiento de empresas clientes) 
Figura N°. 46 
  













































Figura N°. 47 
  






Figura N°. 48 
  
















































RF10: El sistema debe permitir visualizar en el módulo Principal los puntos de 
entrega de la mañana y la tarde del día. 
Figura N°. 49 
  
Diseño de RF10 
 
 
Figura N°. 50 
  










































Figura N°. 51 
  
Implementacion RF09: GUI Mantenimiento de Empresas Clientes 
 








































2.4 Sprint 4:  












Figura N°. 52 
 
Requerimientos Funcionales de Sprint 4 
 
Análisis Sprint 4 
Caso de Uso: Diagrama de caso de uso “Sprint 4” 
Figura N°. 53 
 
Requerimientos Funcionales Sprint 4 
 
En la figura N°. 53, se puede observar el diagrama de caso de uso para el Sprint 
4 del RF11 al RF13, el cual muestra a los usuarios: Administrador, usuarios 
internos y externos quienes tendrán acceso a los modulos propios de los 













































RF11: El sistema debe permitir al administrador generar el reporte de los pedidos 
generados durante el día, mes o una fecha seleccionada. 
Figura N°. 54 
  
Diseño de RF11 
 
 
Figura N°. 55 
  

















































Figura N°. 56 
  
Implementacion RF11: GUI Reporte Pedidos 
 
RF12: El sistema debe permitir al administrador generar el reporte de los 
despachos entregados durante el día, mes o una fecha seleccionada. 
Figura N°. 57 
  
















































Figura N°. 58 
  
Codigo de RF12 
 
 
Figura N°. 59 
  















































RF13: El sistema debe permitir al administrador generar un reporte de facturación 
en cuanto a los servicios realizados a sus clientes durante el día. 
Figura N°. 60 
  
Diseño de RF13 
 
Figura N°. 61 
  
Codigo de RF13 
 
 
Figura N°. 62 
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